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Resumen

El presente trabajo se llevo a cabo en el Hotel Coral Level at Iberostar Selection Esmeralda, perteneciente
al grupo empresarial Gaviota ubicado en la cayeria Norte de la provincia Camaguey, con el objetivo de
disefiar un procedimiento para la gestion del proceso de alimentos y bebidas en el Restaurante
Mediterraneo que contribuya al incremento de la eficiencia y la calidad de los servicios. EI método de
investigacion cientifica que se utilizara sera el método tedrico, que posee fundamentalmente un caracter
tedrico, légico y conceptual. Los tipos de métodos tedricos que se emplearan son: analisis y sintesis y
analisis histérico y ldgico. Entre las técnicas usadas se encuentran el andlisis documental y la
observacion. Se espera obtener como resultado un procedimiento de gestion por procesos del area de
restauracion del restaurante Mediterraneo Las Brasas que facilite optimice y potencie los recursos y la
labor del personal de la institucion.

Palabras clave: gestion por procesos, restauracion, procedimiento.

Abstract

This work was carried out at the Hotel Coral Level at Iberostar Selection Esmeralda, belonging to the
Gaviota business group located in the northern keys of the province of Camaguey, with the aim of
designing a procedure for the management of the food and beverage process in the Mediterranean
Restaurant that contributes to increasing the efficiency and quality of services. The method of scientific

research to be used will be the theoretical method, which is fundamentally theoretical, logical and
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conceptual. The types of theoretical methods that will be used are: analysis and synthesis and historical
and logical analysis. Among the techniques used are documentary analysis and observation. It is expected
to obtain as a result a process management procedure of the restaurant area of the Mediterraneo Las
Brasas restaurant that facilitates and enhances the resources and work of the institution's staff.

Keywords: process management, restoration, procedure.

Introduccion

Las playas han sido el principal destino de la actividad turistica a nivel mundial, lo cual se ha mantenido
incluso en el Siglo XXI, en un contexto de rapido crecimiento y diversificacién. El producto de turismo
de sol y playa, como se le denomina genéricamente, representa cientos de millones de personas y
empresas a nivel mundial, desde el Mar Caribe hasta el Océano indico, pasando por el Mar Mediterraneo
y los maltiples archipiélagos del Océano Pacifico ). Con lo anterior coincide Picken @, quien afirma
que el turismo de playa es una de las primeras formas modernas de turismo y un elemento bésico de la
industria del turismo.

La region del Caribe, con sus disimiles islas, por sus idoneas caracteristicas climatoldgicas y geogréaficas
que le confiere estar ubicada entre los tropicos donde priman playas de inmensa belleza se han convertido
en la ultima década en un destino con una amplia demanda donde destaca nuestro pais. La potencialidad
del sector turistico en Cuba exige la busqueda de la calidad y tiene entre sus prioridades analizar de
manera permanente los servicios de alimentos y bebidas, por ser estos determinantes y motivacionales
para las personas a la hora de seleccionar un destino turistico y ser los que mas inciden en la insatisfaccion
de los clientes, segun el resultado de las encuestas que se aplican de manera sistematica en varias de las
instalaciones turisticas que operan en el pais. ©®

Cada dia que transcurre las exigencias de los clientes hacia la calidad de los productos que desean obtener
es mayor, de esta manera, los productos y servicios manejan estandares internacionales de
comercializacion lo cual permite cumplir con los requisitos y normas en el mercado donde incursionan.
Debido a este motivo una certificacion internacional se plantea como una estrategia para lograr
permanecer competitivos y poder incursionar en nuevos mercados.

Segun Blanco y Hérnandez @), la practica muestra que, la falta de enfoques y herramientas para gestionar
un proceso de cambio constituye una de las limitantes para obtener resultados de mayor impacto. La
mayoria de las empresas dirige las tareas para crear productos o servicios, pero no a los procesos o las

relaciones. Como resultado, se enfatiza en los objetivos en lugar de las rutas a seguir, en los fines, en
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lugar de los medios. En este orden de ideas, los servicios relacionados con la restauracion, tienen gran
importancia a nivel mundial.

Una herramienta que contribuye a lo anteriormente dicho en areas de restauracion es la gestion por
procesos. La gestion por procesos es estudiada, por la influencia determinante en las mejoras sustanciales
en las organizaciones, afrontando nuevos retos de crecimiento y demandando cambios continuos en su
medio, con el proposito de conseguir la satisfaccion ante las exigencias de los clientes, siendo el elemento
clave la innovacién y calidad. Para ello se requiere tomar las mejores decisiones en el minimo tiempo y
brindar respuestas con valor agregado, gestionar bajo un enfoque por procesos permiten un alto grado de
competitividad ®). Cada uno de los procesos que componen el sistema debe contribuir a la consecucion
de los objetivos de la Organizacion, lo que implica una relacion “causa-efecto” entre los resultados de
los procesos individuales y los resultados globales del sistema. ©

Implantar este tipo de modelo, no solo exige una nueva vision de los procesos, sino que ademas motiva
la generacidn de valores agregados, para cada una de las variantes que intervienen en todo el modelo.
Esta nueva tendencia es lo que diferencia la gestion por procesos de todos los esquemas organizacionales
antes conocidos . Es una herramienta que ha ganado cada dia mas prestigio porque una empresa u
organizacion es mas eficiente, en la medida que lo sean sus procesos.

En Cuba, el turismo como industria, tiene sus origenes a principios del siglo XX y su desarrollo va
estrechamente ligado a los cambios econdmicos, sociales y politicos ocurridos en la isla, convirtiéndose
en un sector estratégico prioritario para el desarrollo del pais. ©

En los Gltimos afios nuestro pais ha experimentado un auge considerado afianzandose como una sociedad
productora de servicios del turismo. Uno de los elementos que mas influencia presenta en el turismo
actual y en nuestras instalaciones hoteleras es la gastronomia y principalmente la restauracion, porque es
un simbolo cultural-historico que a su vez se convierte como un recurso clave en la propuesta de valor y
diferenciacion de los destinos que ofrecemos. En opinion del autor Fiallos ©), el 4rea de restauracion
constituye un atractivo turistico que motiva a visitar determinados lugares, reflejan la gastronomia,
cultura y tradiciones de las zonas donde se ubican, hoy en dia existe una gran variedad y tipos de
restauracion donde se ofrece la comida y bebidas para ser consumidas en el mismo local.

Para mantener los altos estandares que caracterizan a los hoteles de Sol y Playa pertenecientes a la Red
Hotelera Cubana y seguir con elevada competitividad en la region, es necesario considerar que cada vez
son mayores las exigencias de los consumidores y de los 6rganos reguladores, obligando a las empresas

a implementar sistemas de gestion donde se satisfagan los requisitos de todas las partes interesadas de la
3



. ISSN 1390-9355
Blonatura Vol. 10 No. 1 2025

International Journal of Biotechnology and Life Sciences https://revistabionatura.org/

organizacion. Los atributos como la higiene, la calidad, la sostenibilidad y la confiabilidad se han vuelto
esenciales para la decision de los consumidores sobre si comprar un producto o servicio. ¢9

En tal sentido, el Hotel Coral Level at Iberostar Selection Esmeralda con categoria de cinco estrellas plus
y perteneciente al grupo empresarial Gaviota ubicado en la cayeria Norte de la provincia Camaguey,
donde se concentran las principales instalaciones de referencia en el territorio, al ser una infraestructura
inaugurada muy recientemente no cuenta con procedimientos de gestion de procesos de alimentos y
bebidas.

Para el desarrollo de la presente investigacion, se define como objetivo general: Disefiar un
procedimiento para la gestion del proceso de alimentos y bebidas en el hotel de playa Coral Level at
Iberostar Selection Esmeralda que contribuya al incremento de la eficiencia y la calidad de los servicios.
Materiales y métodos

Se realizé una investigacion aplicada, de campo, no experimental y transversal en la que emplearon como
métodos de investigacion, entre los del nivel teoérico: el histérico-l6gico, el andlisis-sintesis, la
abstraccidn concrecion: para la determinacidn y ordenamiento de los antecedentes del tema. Se efectud
la caracterizacion de la empresa y del local escogido para la realizacion del disefio de procedimiento.
Entre los métodos del nivel empirico se trabajé con la observacion en el restaurante Las Brasas y el
analisis de documentos entre los que se encuentran los estandares de presentacion y los documentos del
Departamento de Gestion de los servicios de Alimentos y Bebidas.

Se caracterizo el problema que presenta el hotel para el correcto funcionamiento de la gestion de
alimentos y bebidas. Se seleccionaron los criterios para la determinacién de los procesos a mejorar
durante la gestién de alimentos y bebidas del restaurante Las Brasas.

Se realizo la descripcion del procedimiento para la Gestion de Alimentos y Bebidas para el restaurante
de comida Mediterranea Las Brasas, con la descripcion de cinco fases aplicables para la mejora del
funcionamiento del mismo y un mapa de proceso.

Resultados
Caracterizacion de la empresa y la comunidad

El grupo de Turismo Gaviota es una empresa estatal cubana que cuenta con treinta y cuatro afios de
experiencia hotelera cuya mision es ofrecer un producto turistico de paz, salud y seguridad que contribuya
al desarrollo sostenible del pais, satisfaga las exigencias de los clientes y promueva la identidad, cultura
y tradiciones en un escenario distinguido por la profesionalidad y sentido de pertenencia. Brinda senderos
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exuberantes, cabalgatas, hermosos saltos de agua, espléndidas playas, fondos marinos de gran riqueza y
variedad, todo esto forma un mosaico de opciones al visitante que busca, ademas de versatilidad, el
encanto del caribe. Ademas, cuenta con hoteles en Cuba en primera linea de playa en ciudades
importantes, algunas de ellas patrimonio cultural de nuestro pais.

La instalacion escogida para la realizacion de este trabajo de nombre “La Caleta” es donde opera el
especializado Restaurant Mediterraneo Las Brasas, el cual se caracteriza por ser un local relativamente
pequerio, con un largo de 12 metros y un ancho de ocho metros; las mesas se encuentran distribuidas en
cantidad de nueve de dos sillas y cuatro mesas de cuatro sillas para una capacidad maxima de 30 personas.
Cuenta con una cocina pequefia y un almacen con dos particiones, una para la parte de la comida y otra
para la parte de la bebida, cada cual con sus correspondientes medios para la conservacion de los mismos.
En el lugar se encuentran a disposicion de los comensales dos camareras y un capitan, que aguardan a la
espera del "marchando” de un chef y un ayudante de cocina.

Todos los alimentos y bebidas que llegan al Hotel y por tanto los que se sirven en el restaurant son
comercializados por los proveedores ITH, TH comercial (empresa que provee a Gaviota) y LHC
(importadora contratada por Iberostar que descarga en el puerto del Mariel).

De igual forma, es valido destacar que la mayoria de los huéspedes son provenientes del mercado ruso y
canadiense fundamentalmente, por lo que el disefio del men( va encaminado a lograr la satisfaccion de
paladares exigentes.

Para la elaboracion de los alimentos ofertados se encuentran implicitos y coordinados representantes de
las &reas de cocina (de donde se derivan los alimentos), servicio (de donde se derivan las bebidas) y el

departamento de relaciones publicas encargado de hacer las reservaciones.
Caracterizacion del problema

El restaurant anteriormente caracterizado no cuenta con un procedimiento para la gestion de alimentos y
bebidas ocurriendo errores como la descoordinacion entre los empleados, por lo que el objetivo del
presente ejercicio profesional de disefiar un procedimiento para la gestion de Alimentos y Bebidas para
el restaurante Mediterraneo Las Brasas es de gran valor e importancia tanto para la entidad como al

propio restaurant porque pone un listdn mas arriba en los estandares de calidad y, ademas:

% Aporta una nitida vision global de la organizacion y de sus relaciones internas.
% Se establecen responsables de cada proceso. Todas las personas de la organizacion conocen su rol y

saben como contribuyen a alcanzar los objetivos de la organizacion.
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% Permite que no se trabaje de manera aislada, buscando solo el beneficio de la organizacién sino
buscando el beneficio comin
% Permite la medicion de los procesos y establecer objetivos e indicadores para cada uno de ellos.

+ Elimina la politica tradicional de trincheras.

Por otra parte, Cabrera, Medina y Puentes, Y proponen un procedimiento para la gestion de procesos
con contribucidn a la integracion de sistemas normalizados. Este procedimiento se basa en concepciones
tedricas y principios como el mejoramiento continuo, la consistencia l6gica, el caracter participativo, los
grupos de interés y el liderazgo.

Descripcion del procedimiento

El disefio del procedimiento a continuacion plasmando esta concebido en tres fases que permiten una
sistematizacion de la manera de actuar donde se incluyen herramientas adecuadas a las particularidades
de los procesos del Restaurant Mediterraneo Las brasas. Se encuentra clasificado en: Organizacion,

Determinacion de los procesos para la mejora y Representacion del Proceso.
Fase I: Organizacion

Formacion del equipo de trabajo

Comprende la formacién de un equipo de trabajo interdisciplinario representando todos los procesos
involucrados, personal de servicio, personal de cocina, almacenero y relaciones publicas. Debe ser un
“team” con una capacitacion previa en sistemas y herramientas de gestion y de ser posible contar con un
experto de Gestion por procesos, ademas, se requiere que sea un equipo que domine las técnicas

profesionales implicitas en el &rea de actuacion de cada uno.
Fase Il Determinacion de los procesos

Antes de adentrarse en cualquier nueva iniciativa de gestion es esencial familiarizarse con los procesos
internos propios del restaurante. En el caso del Mediterrdneo Las Brasas se identificaron los siguientes

procesos:

1. Planificacion estratégica: implica el manejo de las estrategias para hacer del restaurante una
infraestructura mas rentable y sostenible.

2. Gestion comercial: fortalece los planes de trabajo y establece forma de fidelizar a los clientes

3. Gestion de la calidad: Asociado a una serie de pasos para brindar un excelente servicio junto con un

equipo capacitado y cualificado cuyo fin es la satisfaccion de cliente
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4. Control de la calidad: establece normas y técnicas para la mejora de los procesos del servicio de
atencion al cliente

5. Atencidn al cliente: Accion clave y de gran importancia donde el cliente debe sentirse con prioridad

6. Toma del pedido: se anota la comanda elegida del menu por el cliente

7. Elaboracion y coccion de los alimentos: una vez recepcionada la orden se elaboran en la cocina por
el personal

8. Entrega del pedido: el personal de cocina entrega la orden al de servicio

9. Mantenimiento y limpieza: proceso que ejemplifica como ejecutar el aseo y mantenimiento de las

areas del restaurante
Subprocesos e interrelaciones de Atencion al cliente:

¢+ Ubicacion del cliente en la mesa
«* Presentacion del menu

«» Encuesta de satisfaccion

Una vez identificados los procesos para una mejor comprension de los mismo y facilitacion de
entendimiento del personal se clasifican en Procesos estratégicos, Procesos claves o misionales y
Procesos de apoyo y soporte.

Los procesos estratégicos: son aquellos que se relacionan directamente con la cultura corporativa de la
empresa, involucran a los directivos y afectan a toda la organizacion. Son procesos de decision
estratégica, como los que afectan, entre otros, al concepto de negocio, mision, vision; a la implantacion
de la politica relativa a la calidad o a la excelencia; a la evaluacion de los resultados, la politica de
estimulacion y la fidelizacion de los clientes.

Los procesos de soporte o de apoyo: son los intermedios entre los estratégicos y los operativos; sustentan
a estos Ultimos. Son, entre otros, la estructura departamental existente; los sistemas de informacion y las
bases de datos; el analisis de los mercados y la segmentacion, la politica de cartera de productos; las
tarifas o los precios; la estrategia de comercializacion, la gestion de los recursos humanos, la formacién,
la seleccion de personal, los manuales de servicio, entre otros. @

Los procesos operativos o de realizacion del producto: estos contribuyen directamente a la realizacion
del producto, desde la deteccion de la necesidad del cliente hasta su satisfaccion. Reagrupan las

actividades ligadas al ciclo de vida del producto: investigacion y desarrollo de nuevos productos,
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comercial y gestion de contratos, concepcién, compras y abastecimientos, logistica, produccion y
dominio de las relaciones con el cliente. @

Mapa de procesos

El mapa de procesos es mas que una representacion gréfica de la secuencia e interaccion de los procesos,
resulta una aproximacion que define la organizacién como un sistema de procesos interrelacionados que
impulsa a la organizacion a poseer una vision mas alla de sus limites geograficos y funcionales. ‘2

La elaboracién del mapa de procesos del restaurante Las Brasas permite obtener un esquema general
donde se reflejan la totalidad de los procesos que se realizan por lo que es una excelente guia para el
disefio de la estructura de la organizacion.

Esta creado con los tres niveles y las relaciones obtenidas, el sentido de la relacion dado por filas unidas
entre si por saetas que a su vez conectan con las otras filas donde coinciden con los procesos principales
0 misionales.

Figura 1. Mapa de procesos del Restaurante Mediterrdneo Las Brasas

Gestion de Calidad

Preparaciony
elaboracién de los Entrega del pedido
alimentos

Control de la Mantenimiento y
Calidad Limpieza

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Seleccion de los criterios para la determinacion de los procesos a mejorar
Planteado en concordancia con la matriz de objetivos estratégicos-repercusion del cliente para la
determinacion de los procesos a ser mejorados. Se escoge criterios orientados al cliente como son:
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¢ Repercusion en el cliente: Reflexion para cada proceso acerca de las incidencias que posee en la
satisfaccion de los clientes de la organizacion.

% Posibilidad de éxito a corto plazo (ECP): basado en que se deben abordar primero aquellos procesos
que mas posibilidades tienen de alcanzar el éxito en el menor tiempo posible.

% Repetitividad (R): los procesos se crean para producir un resultado e intentar repetir ese resultado
unay otra vez. Esta caracteristica permite trabajar sobre el proceso y mejorarlo: a méas repeticiones

mas experiencia.

Seleccion de los procesos relevantes

Una vez establecido el listado de los procesos de la empresa por el equipo de mejora y presentados a la
Alta Direccion, para su revision y aprobacion y como pre-seleccion a la obtencion del orden de los
procesos a ser mejorados (Diana), se debe aplicar el método del coeficiente de Kendall.

El algoritmo a seguir consiste en solicitar a cada experto su criterio acerca del ordenamiento segun el
grado de importancia de cada uno de los procesos. Para ello, el equipo debera reflexionar acerca de los
principales elementos que inciden en la seleccidn de los procesos a mejorar.

Este método permite reducir el listado de procesos (se les Ilama procesos relevantes) en funcion de su
importancia y, a la vez, verificar la concordancia entre los juicios expresados por el grupo de expertos,
con respecto a las evaluaciones que ofrecen para seleccionar los procesos relevantes. Con la aplicacion
de esta herramienta el listado se reduce entre cuatro o seis procesos.

Teniendo en cuenta lo anteriormente planteado se propone que los procesos relevantes sean los

siguientes:

X/
°e

Planificacion estratégica

RS

% Gestion de la calidad

Atencion al cliente

/7
A X4

%+ Preparacion y elaboracion de los alimentos

L)

X4

«» Control de la calidad

Seleccion de los procesos “Diana”

Para la seleccion de los procesos “Diana” se propone aplicar la matriz de objetivos estratégicos (IOE)/
repercusion en el cliente (RC)/ éxito a corto plazo (ECP). Se incorporan, ademas, otros elementos o
criterios que el equipo considere oportunos. A partir de ahi, se obtiene la puntuacién total de cada proceso

(TP). Los criterios que formaran parte de la matriz seran aquellos que el equipo de mejora, con una
9
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valoracion subjetiva, determin6 como influyentes para la aplicacion del método Kendall en la seleccion
de los procesos relevantes.

La solucion de esta matriz puede ser abordada de dos formas distintas: la primera, bajo la consideracién
de que todos los criterios poseen la misma importancia y significacién en cuanto al momento en que se
aplica, o el sector al que pertenece la empresa; y la segunda, ofreciéndoles pesos relativos a cada uno de
los criterios que denoten su importancia y significado que implica un procedimiento mas complejo que
el anterior, pero sin dudas, méas preciso.

A raiz de lo anteriormente descrito se propone que los Procesos Diana sean:

% Atencion al cliente
% Elaboracién y preparacion de los alimentos

%+ Control de la calidad
Fase I11: Representacion del proceso

Realizar la representacion del proceso presupone la ejecucion de un conjunto de pasos que logran su
resultado o materializacion final en la Ficha de proceso y de indicadores.

Determinacion del equipo de mejora del proceso

El equipo de trabajo debera estar constituido por grupo de personas propuestas por el jefe del equipo de
mejora, en cantidad entre seis y ocho en funcion de la complejidad del proceso, con conocimiento del
proceso y posibilidad de aportar ideas y criterios, liderados por el maximo responsable del Restaurante
Mediterraneo Las Brasas. En lo posible es importante contar con la presencia de personas que resulten
suministradores o clientes del proceso que se analiza.

Definicion del proceso, Objetivos y politicas del mismo

Se propone un proceso denominado “Proceso administrativo para la gestion de alimentos y bebidas™
definido como un sumario de indole empresarial con un alcance limitado al area del Restaurante
Mediterraneo Las Brasas. Relacionado con otros procesos del hotel que la organizacion utiliza para
planificar, ejecutar, revisar y adaptar su comportamiento de manera que todo estén de acuerdo con el
trabajo que deben realizar. El objeto de estudio se precisa como el proceso de alimentos y bebidas.

La mision queda definida en: proveer de un servicio extraordinario al cliente desde su perspectiva, a la
vez que se maximizan los esfuerzos para satisfacer y sobrepasar sus expectativas, manteniendo un alto
nivel de productividad y consistencia en el servicio y cumplimiento de los estandares, en un ambiente

laboral que motive al equipo, orientado al desarrollo de las destrezas profesionales al crecimiento
10
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personal y cumplimiento de los valores de la empresa con los altos estandares de calidad que caracterizan
a la red hotelera.

Los objetivos que se proponen son:

*

% Hacer del Restaurante Mediterraneo Las Brasas un referente dentro del hotel en cuanto a
coordinacion de los procesos y calidad de los mismos, con el fin de lograr la méxima satisfaccion de

los clientes.

X/

% Sentar bases y crear experiencia para una futura extension de procedimientos de gestion a todas las
instalaciones del hotel donde existan servicios de alimentos y bebidas.

Las politicas que se proponen desde el enfoque estratégico, de calidad y ambiental son:

¢+ Cumplir con rigurosidad los planes establecidos en la planificacion y mantener una elevada ética y

compromiso profesional de los trabajadores.

X/
°

Orientar cada accion al mejoramiento continuo.

>

X/
*

Ofrecer en cada plato productos con experiencias unicas al paladar de cada cliente que visite el

)

local.
%+ Mantener rigurosamente la linea de la cadena Iberostar con su politica Wave of Change donde todos
los procesos deben ser amigables con el medio ambiente y se utilicen materiales biodegradables

como el carton y el polifereno.

Representacion general del proceso

Se representa graficamente en proceso en aproximacion a un mapa IDEFO. El mapa IDEFO es la
descripcién gréfica, de un sistema o contenido, que se desarrolla con un propésito concreto y un punto
de vista determinado. El conjunto de uno o més diagramas IDEFO describe las funciones del area de un
sistema o sujeto con gréaficos, textos y glosarios.

Se representan los elementos relevantes para su comprension a nivel general (entrada, mecanismos,
controles y salidas). En este paso se facilita ademas la busqueda de la informacion asociada a:
suministradores, se destacan los recursos necesarios para el proceso; infraestructura (con informacion
acerca de la capacidad del proceso y los cuellos de botella); grupos de interés asociados al proceso;
clientes/destinatarios (conocidas y definidas las ofertas de servicio y los requisitos o expectativas del
cliente y de otros grupos de interés); el analisis de los residuos, el manejo de las sustancias toxicas o

peligrosas.
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Identificacion de los riesgos

La identificacion de los riesgos por procesos es el paso inicial para la evaluacion de posibles
vulnerabilidades. La reduccién o eliminacién de los riesgos, principalmente los de alta probabilidad de

ocurrencia y de un mayor impacto, garantiza una seguridad razonable en la organizacion.

Al no poder evaluarse en tiempo real los riesgos reales del procedimiento en el Restaurant Mediterraneo
Las Brasas se propone entonces algunas herramientas que podrian ayudar en una verdadera integracion

en la funcion del control. Dichas herramientas son:

%+ Poseer un registro de los accidentes, incidencias y riesgos o eventos casuales que permitan su gestion
y prevencion (se recomienda que el registro contemple el hecho perjudicial, la fecha, la descripcion,

%+ consecuencias y causas)

% Llevar a cabo reuniones mensuales con todos los participantes en el proceso donde se evallen y

desarrollen acciones para enfrentar inconvenientes que se hayan presentado.
Fase 1V: Implantacion y control

La fase de implantacion de este procedimiento puede prolongarse en el tiempo. Estara a disposicion de
las autoridades competentes del hotel Coral Level Selection at Iberostar Esmeralda las cuales evaluaran

las ventajas de la implementacion y estimaran o no la conveniencia del mismo.
Fase V: Mejora del proceso

En ocasiones, lo que representa una mejora para un area funcional no lo resulta para el sistema en su
conjunto, la estrategia o a las necesidades de los clientes *®. Esta mejora en los finales del siglo pasado
se centraba en la eliminacion de las actividades que no aportan valor afiadido, posteriormente con el
surgimiento de las normas 1SO tomaron relevancia los enfoques centrados en la calidad. Hoy por su
parte, sin descuidar los anteriores y otras formas de mejora se centra la atencion en la automatizacion de

los procesos y en el logro del alineamiento estratégico. 4

Si bien resulta tradicional comenzar por buscar eliminar aquellas actividades que no aportan valor
afiadido, analizar las més costosas o duraderas, hacer coincidir los equipos fundamentales con los
limitantes o buscar las necesidades de los clientes para convertirlas en exigencias del proceso, no existe
un orden establecido para seleccionar las herramientas a aplicar. La mejora resulta un paso decisivo dado

que no solo contribuye a la busqueda de la eficiencia del sistema, sino que también a implementar los

12



ISSN 1390-9355

Bionatura Vol. 10 No. 1 2025

International Journal of Biotechnology and Life Sciences

https://revistabionatura.org/

sistemas de gestion o todas aquellas tendencias modernas asociadas a la gestion por procesos, a saber:

normas 1SO, integracion de sistemas, puntos criticos de control, analisis de riesgos.

Al no existir una evaluacién real y objetiva del desarrollo de este procedimiento se proponen algunas

medidas que pueden ofrecer en un futuro oportunidades de mejora una vez implementado y puesto en

practica el procedimiento, estas son:

%+ Evaluar el grado de alineamiento estratégico y tomar acciones para su mejora

7
L X4

7

Detectar oportunidades de mejora.
¢ Anadlisis de las competencias distintivas u otras formas de potenciar la actividad de “operaciones”

en los procesos (fundamentalmente para los claves).

Conclusiones

Se disefid un procedimiento para la gestion de alimentos y bebidas en el Restaurant Mediterraneo
Las brasas del hotel Coral Level Selection at Iberostar Esmeralda concebido en un enfoque basado
en procesos y orientado a la satisfaccion del cliente.

La propuesta ofrece una manera efectiva de estructurar una representacion efectiva del proceso como
base para la mejora, la integracion y la coordinacion de todos los procesos.

Con base al disefio del procedimiento planteado se logra sentar bases que serviran de experiencia
hacia otras areas del hotel donde podra existir una mayor claridad y control en la ejecucion de las

actividades.
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