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RESUMEN

Después de un diagnostico inicial en los Ranchones Playa de la Unidad Empresarial de Base (UEB)
Mediterraneo, se detectd la existencia de deficiencias que atentan contra el logro de un servicio
excelente en el Ranchon “El Compay”, lo que muestra la necesidad de realizar cambios en aras de
elevar los indices de Percepcion de la Calidad del Servicio (IPCS). El objetivo de esta investigacion
consiste en disefar e implantar la mejora en el proceso de prestacion del servicio en esta
instalacion, de forma que permita elevar los niveles del IPCS de sus clientes externos, logrando de
esta forma alcanzar la calificacion de excelente. Este fue aplicado en el proceso de prestacion del
servicio del Ranchon “El Compay”, a partir de lo cual se han obtenido mejoras en los indicadores:
tiempo de espera, requisitos de calidad de los platos servidos e indice de percepcion del servicio
recibido.

Palabras clave: calidad, mejoramiento continuo, indice de percepcion de la calidad del servicio.

ABSTRACT

After an initial diagnosis in the Mediterranean UEB's Ranchones Playa, deficiencies were detected
which attempt against the achievement of an excellence service at the Ranch “El Compay”; this
shows the need of making changes in order to raise the perceptual index of the Quality of the
Service (IPCS). The objective of this investigation is: “Laying plans and establishing the
improvement in the process of providing services in this facility in order to allow an increase in the
levels of the IPCS of its external clients, and by means of this this achieving the evaluation of
excellence”. This was implemented in the process of provision of services of the Ranch “El
Compay”, with encouraging result according to the following indicators: waiting period, quality
requirements of the served dishes and perceptual index of the received service.

Key words: quality, continuous improvement, perceptual index of the quality of the service.
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1. INTRODUCCION

En los Ultimos afios existe una tendencia mundial, por parte de los clientes y consumidores, a
respetar los requisitos respecto a la calidad. Al mismo tiempo, se ha producido una creciente toma
de conciencia, por parte de las direcciones de las organizaciones, de que para obtener buenos
resultados econdmicos es necesario mejorar continuamente la calidad de los productos o servicios.
La calidad se ha convertido en uno de los factores esenciales para el funcionamiento eficaz de
cualquier organizacién. Todo este cambio en la forma de pensar de los directivos cubanos
viene dado por la situacion del mundo actual que nos obliga a ser cada vez mas competitivos.
Muchas empresas reconocen que para ser realmente competitivos y mantenerse en el mercado,
necesitan que sus productos o servicios sean como los desea el cliente y que tengan la calidad
requerida, lo que solo es posible lograrlo mediante la mejora continua.

Para conocer si un cliente realmente se encuentra satisfecho o no con el servicio brindado, es
necesario hacer mediciones, pues las mismas, ademas de determinar el nivel de satisfaccion,
permiten conocer y tomar decisiones en aspectos muy importantes, como son: los requerimientos
y necesidades de los clientes, asi como las acciones a tomar [1]. )

Se considera que para lograr que un cliente se encuentre plenamente satisfecho, el Indice de
Percepcion de la Calidad del Servicio (IPCS) debe alcanzar valores que lo sitlen en el rango de
excelente. Debido a todo lo anterior, debe existir en toda organizaciéon dedicada al proceso de
prestacion de servicios gastrondmicos, un procedimiento que garantice la mejora continua del
mismo.

Por lo tanto, el objetivo general de este trabajo es: disefiar e implantar un procedimiento que
contribuya a la mejora en el proceso de prestacion del servicio en el Ranchén “El Compay” de la
Unidad Empresarial de Base (UEB) Mediterraneo, que permita incrementar los niveles del IPCS y
por ende, la satisfaccidon de los clientes [2; 3].

11. METODOS

Diagnéstico

Para realizar esta investigacion, primeramente se efectla un diagnéstico de la situacién actual, en
el que se analizan los resultados de las variables que se miden en las encuestas aplicadas durante
un afio en el Ranchon “El Compay”, detectandose valores del Indice de Percepcion de la Calidad
del Servicio por debajo del rango de excelente, segun se aprecia en la tabla 1.

Tabla 1. Resultados del IPCS de cada variable.

Variables IPCS
Nivel de Servicio 4,47
- Demora 4,35

- Amabilidad y cortesia de los 4,66
dependientes

- Relacion calidad/precio 4,40
Confort del local 4,53
- Higiene y limpieza 4,59
- Ambientacion y mantenimiento 4,47
Oferta de alimentos 4,53
- Variedad 4,53
- Calidad 4,54
Oferta de bebidas 4,60
- Variedad 4,60
- Calidad 4,59

La percepcion de la calidad del servicio se expresa cuantitativamente en los intervalos siguientes:
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Excelente 4,8 <IPCS <5
4 <

Bien IPCS < 4,8
Regular 3<IPCS< 4
Mal IPCS < 3

Como cada variable de la encuesta presenta cuatro posibles respuestas (excelente, bien, regular y
mal), para obtener estas evaluaciones cuantitativamente, se les otorga valores desde cinco hasta
dos descendentemente y se procede a calcular el promedio de la multiplicacién por el valor que
corresponda a cada respuesta del cuestionario.

Al observar la tabla se aprecia que todas las variables clasifican por debajo de la evaluacion de
excelente, siendo la mas deteriorada la relacionada con el Nivel del Servicio, la cual se mide
atendiendo a la demora en la prestacién del mismo, a la falta de amabilidad y cortesia por parte
de los dependientes y a la inadecuada relacion calidad/precio.

Se procede a determinar, de esas causas que inciden en la ocurrencia del comportamiento
negativo de ese indicador (IPCS total) cudles clasifican como vitales, para lo cual se utiliza un
diagrama Pareto, como se muestra en la figura 1.

Pareto Chart of Deficiencias
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Figura 1. Diagrama Pareto para las deficiencias.

Al observar el diagrama, se evidencia que las deficiencias que clasifican como vitales son: la
demora en la prestacion del servicio y la inadecuada relacién calidad-precio; cumpliéndose
ademas con el principio de Pareto, pues estas dos deficiencias corresponden al 80 %, de ahi que
al atacar el 20 % de los defectos, se podra obtener un 80 % de beneficio.

Estas deficiencias clasificadas como vitales, estan contempladas dentro de la variable que mas
deteriorado tiene su IPCS, la del nivel de servicio.

A través de una tormenta de ideas se determinan las posibles sub-causas que inciden en la
ocurrencia de esas deficiencias, apreciandose que la primera deficiencia ubicada en el grafico de
Pareto esta motivada por las pocas condiciones de trabajo en el area de la cocina, lo que propicia
una demora en el descongelamiento de los carnicos, al carecer el local de equipamientos eléctricos
apropiados para estos fines.

En cuanto a la segunda deficiencia de mayor ocurrencia, la inadecuada relacién calidad-precio, es
debido a dos razones fundamentales: a la baja temperatura a la que son servidos los alimentos
calientes y al gramaje de los platos por debajo de lo estipulado segun las normas técnicas.

Para lograr un servicio de excelente calidad hay que enfocarse en el mejoramiento continuo, pues
con su aplicacion se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la
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organizacion, logrando ser mas productivos y competitivos en el mercado al que pertenece esa
organizacion y teniendo presente ademas, que es obligatorio trabajar en funcién de satisfacer las
necesidades y deseos de los clientes, por ser éstos la razén de ser de toda organizacién [4]. Se
requiere tener presente que la Unica manera de mejorar la calidad y aumentar la satisfaccion del
cliente es mediante la medicion de los procesos y la eliminacion de los defectos. Para
cumplimentar lo anterior, se crea un procedimiento destinado a la mejora continua del proceso,
estudiando para ello las metodologias de diferentes autores, entre los que se destacan: Deming
(1982), Juran (1986) y Gutiérrez (2001) [5; 6].

Procedimiento para la mejora continua del proceso.

En base a estas metodologias y teniendo en cuenta principalmente la de Gutiérrez (2001); por
involucrar al personal desde el inicio, por ser la cantidad de fases no tan numerosas y abarcar
todas las actividades necesarias para la mejora, se crea un procedimiento para el mejoramiento,
el cual consta de seis etapas [6]. Este procedimiento se muestra en la figura 2.

Activar el Comité de Calidad y
el Grupo de mejoras

v

Realizar el diagndstico y analizar
sus resultados

v

Definir los proyectos de mejora
a ejecutar

v

Medir y evaluar las variables
del proceso seleccionado

v

Propuesta e implantacion del
Plan de mejora

v

Control de la efectividad de las
acciones de mejora

Figura 2. Procedimiento para el mejoramiento continuo del proceso.
Fuente: Gutiérrez (2004) [7].

Es valido sefalar que la metodologia Seis Sigma esta enfocada a la eliminacion o minimizacion de
las fuentes de variabilidad que causan defectos o errores, con el propdsito de lograr tener 3,4
partes por milldbn de éstos. Ademas, esta metodologia tiene la particularidad de estudiar un
problema apoyandose en métodos estadisticos, por lo que la utilizacién frecuente de éstos debe
estar respaldada por un software adecuado, de manejo simple en el empleo de métodos
complejos, caracterizado por incluir la totalidad de las técnicas cuyo uso se plantea y por su
identificacion con esta metodologia [8; 9]. La metodologia Seis Sigma es considerada por muchos
el valor maximo de la calidad y su filosofia es que se midan los defectos de un proceso, se lleve a
cabo su eliminacidn sistematica y se llegue, tan cerca como sea posible, a la perfeccion [10; 11].

Cada etapa del modelo propuesto posee un grupo de actividades a realizar basado en la filosofia
de Seis Sigma (definir, medir, analizar, mejorar y controlar), dando constante cumplimiento al
ciclo de Deming (planear, hacer, verificar y actuar) [12]. Los cinco pasos presentes en la
metodologia Seis Sigma se emplean para definir los problemas y situaciones a mejorar; medir, a
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fin de obtener la informacién y los datos, analizar la informacién recabada, mejorar los procesos y
controlar éstos para generar un ciclo de mejora continua [13; 14; 15]. A continuacidn se explican
cada una de las etapas de este procedimiento.

I. Activar el Comité de Calidad y el Grupo de Mejoras
Se reestructura y aprueba el Comité de Calidad y el Grupo de Mejoras, donde se involucran la alta
direcciéon, el administrador de la instalacion, el técnico en alimentos y bebidas y el especialista en
calidad [13].
Objetivo: Asegurar el compromiso de la alta direccion e involucrar a todos los trabajadores en el
proceso de mejora de la calidad.
Actividades:
1) Re-establecer el Comité de Calidad de la instalacion
El Comité esta constituido por el administrador de la instalacion y empleados con suficiente
autoridad, por su experiencia y nivel de conocimiento de las funciones que desempefian. Estos
son elegidos en asamblea efectuada con todos los trabajadores del area, donde aceptan
voluntariamente pertenecer al Comité.
Herramientas a utilizar: Reuniones de grupo
Responsable: Especialista de Calidad
2) Nombrar el responsable del Comité de Calidad
El responsable del Comité de Calidad es el administrador de la instalacion.
Herramientas a utilizar: Reuniones de grupo
Responsable: Especialista de Calidad
3) Definir funciones de los integrantes del Comité de Calidad
Se determinan las funciones de cada uno de los miembros del comité de calidad.
Herramientas a utilizar: Reuniones de grupo
Responsable: Especialista de Calidad
4) Re-establecer el Grupo de Mejora de la UEB
El grupo de mejoras lo integran los miembros del consejo de direccién ampliado de la UEB y en
el que se incluye a cada uno de los responsables de los Comités de Calidad constituidos.
Herramientas a utilizar: Reuniones de grupo
Responsable: Especialista de Calidad
5) Nombrar al coordinador del Grupo de Mejoras
El coordinador del Grupo de Mejoras debe ser un miembro que posea dominio de la actividad de
calidad y de todos los procesos existentes en la UEB.
Herramientas a utilizar: Reuniones de grupo
Responsable: Director de la UEB
6) Definir funciones de los integrantes del Grupo de Mejoras
Se determinaran las funciones de cada uno de los miembros del Grupo de Mejoras.
Herramientas a utilizar: Reuniones de grupo
Responsable: Especialista de Calidad
7) Capacitacion del Comité de Calidad y del Grupo de Mejoras
La capacitacién de los integrantes del Comité de Calidad y del Grupo de Mejoras es muy
importante, dado que son los responsables de identificar, analizar y resolver problemas
relacionados con la calidad.
Para ello se determinaran los conocimientos basicos que deben tener sus integrantes, asi como
el nivel de conocimientos que actualmente tienen.
Herramientas a utilizar: Entrevista, trabajo en grupo y analisis de las competencias de cada
uno de sus miembros con el departamento de Recursos Humanos.
Responsable: Especialista Principal en Gestion de los Recursos Humanos

I1.Realizar el diagndstico y analizar sus resultados

Se efectlUa un diagndstico de la situacidon actual y se analizan los resultados obtenidos en el
mismo, en aras de determinar los problemas a solucionar.

Objetivo: Analizar los resultados que se obtuvieron en el diagndstico y definir los problemas vy
situaciones a mejorar.
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Actividades:

1) Determinar el indice de percepcion de la calidad del servicio (IPCS) de cada variable
medida en las encuestas
Al procesar las encuestas, se determina el IPCS de cada una de las variables.
Herramientas a utilizar: Software disefiado para el procesamiento de las encuestas
Responsable: Especialista en Calidad

2) Seleccionar la variable con menor IPCS
Se selecciona aquella variable que posee su IPCS mas deteriorado, para proceder a determinar
las causas que inciden en la ocurrencia de esta problematica.
Herramientas a utilizar: Trabajo en grupo, tormenta de ideas, diagrama causa-efecto.
Responsable: Especialista en Calidad

3) Definir la(s) causa(s) vital(es) o problemas fundamentales que provoca(n) esta
situacion
Se determina cual o cudles de estas causas o problemas son los que mas inciden en que esta
variable tenga el menor IPCS.
Herramientas a utilizar: Trabajo en grupo, Diagrama Pareto.
Responsable: Especialista en Calidad

I1l1. Definir los proyectos de mejora a ejecutar

Se definen las variables criticas para la calidad, las que estan relacionadas con la satisfaccion del
cliente o con el desempefo del negocio, y se utilizan como los criterios para establecer la prioridad
de los procesos a mejorar. Ademas, se establecen los objetivos concretos de mejora.

Objetivo: Definir las situaciones a mejorar, determinando las caracteristicas criticas de calidad
para el cliente, o sea, definir de forma cuantitativa las necesidades de los clientes y lo que
constituye un “defecto” y establecer los objetivos concretos de mejora.

Actividades:

1) Definir el proceso a mejorar

Se registran los problemas surgidos en el diagnédstico y las necesidades que plantee la alta

direccion de la UEB, analizandose sus causas y los procesos a los que pertenece cada uno de

estos problemas, con vistas a definir el proceso a mejorar. Para ello se valoran estas
deficiencias detectadas y necesidades, mediante la aplicacion de un método de expertos y la
aplicacién del coeficiente de Kendall a los resultados obtenidos.

Herramientas a utilizar: Auditorias internas, grafico de Pareto, diagrama causa-efecto,

coeficiente Kendall.

Responsable: Responsable del Grupo de Mejoras

1.1)Valoracién de los criterios a tener en cuenta para determinar el proceso a mejorar

mediante la aplicacion del método de expertos basado en el Coeficiente Kendall.

Primeramente se seleccionan, dentro del Grupo de Mejora de la UEB, aquellos trabajadores

que, por su experiencia y nivel de conocimientos, tengan las condiciones para ser expertos.

Pasos:

a) El responsable del Grupo de Mejoras, teniendo en cuenta los resultados del diagnéstico,
confecciona una lista de las deficiencias que mas se presentan, asi como las necesidades de
mejoras planteadas por la direccion (caracteristicas), para valorar aquellas que inciden de
manera mas negativa en el logro de la satisfaccion del cliente. Todo ello con vistas a
seleccionar cuales son las que los expertos concuerdan en que disgustan mas al cliente, y asi
poder tener una referencia para seleccionar el proceso a mejorar.

b) Cada experto le asigna una puntuacion a cada caracteristica con el objetivo de ordenarlas,
atendiendo al grado de disgusto que la misma provoca en el cliente. Para ello tienen en
cuenta una escala de menor a mayor, siendo la menor puntuacién (1) la que mas disgusta al
cliente y la mayor (nimero de caracteristicas), la que menos lo disgusta. Seguidamente, se
procede a efectuar la sumatoria de las puntuaciones asignadas (Zaj;).

c) Se elabora una tabla con los célculos utilizados en la aplicacién del Kendall, determinando
A mediante la expresidn 1, para lo cual se calcula el promedio de la matriz (T), mediante la
expresion 2, teniendo en cuenta la cantidad de caracteristicas (m).

Ay =Y (a;-T) (1)
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T :Z%a” (2)

d) Estos resultados, al igual que el nimero de expertos (K), se sustituyen en la ecuacion 3,
para determinar el criterio practico, con el propdsito de comprobar si hay fiabilidad entre lo
planteado por los expertos:

12+ A 5
K?(m®-m) (3)

Se aplica a continuacidon una prueba de hipoétesis para analizar la significacion de W.
Ho: W = 0 — No existe concordancia entre los expertos
Hi: W # 0 — Existe concordancia entre los expertos
Donde:
Si el Pvalue < 0.05, entonces se rechaza H, y se acepta la hipdtesis alternativa (H;), por lo
gue se plantearia que hay concordancia entre lo planteado por los expertos.

e) Seleccion de las caracteristicas en que los expertos concuerdan, que son las que mas
disgustan al cliente.
Son aquellas que cumplan con la siguiente condicién:

> a; <T

1.2)Determinar a qué proceso pertenece cada una de las caracteristicas seleccionadas como
gue mas disgustan a los clientes.

2) Confeccionar un diagrama del proceso a mejorar
Es la representacion grafica del proceso o subproceso a través de alguno de los diagramas
estudiados, planteando todas las actividades para analizar el proceso y facilitar el posterior
entendimiento del mismo.
Herramientas a utilizar: Diagrama de flujo
Responsable: Especialista de Calidad

3) Identificar las variables criticas para la calidad que intervienen en el proceso a
mejorar
Las variables criticas para la calidad son aquellas a las que hay que encaminar todos los
recursos y esfuerzos, pues se consideran de una importancia vital en la apreciaciéon que sobre
la prestacién del servicio tenga el cliente.
Herramientas a utilizar: Trabajo en grupo y diagrama causa-efecto
Responsable: Responsable del Comité de Calidad

V. Medir y evaluar las variables del proceso seleccionado
Esta fase se refiere a la recoleccién de toda la informacién relevante sobre el proyecto de mejora y
a su analisis.
Objetivo: Medir la capacidad o rendimiento del proceso frente a las necesidades de los clientes,
recopilar datos sobre éste para su posterior analisis, analizar estadisticamente los datos para
identificar los factores criticos que afectan al funcionamiento del proceso y el origen de los errores.
Actividades:
1) Verificar que pueden medirse en forma consistente las variables criticas para la
calidad (VCC)
El equipo de mejora debe revisar con detalle la forma en que se miden sus VCC y asegurar que
estas mediciones se hacen en forma consistente, ya que a través de las mismas se medira el
impacto del proyecto de mejora.
Herramientas a utilizar: Trabajo en grupo
Responsable: Coordinador del grupo de mejoras
2) Realizar un estudio detallado a las VCC especificadas en la etapa anterior
Se determina el estado de estas variables en cuanto a capacidad.
Herramientas a utilizar: Capacidad del proceso
Responsable: Especialista de Calidad
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3) Seleccionar las principales causas (las vitales) que inciden en las VCC
En esta actividad se deben seleccionar las que se crean son las causas principales que estan
incidiendo en que las variables criticas para la calidad, que intervienen en la ocurrencia de los
problemas detectados en el diagndstico, tengan una gran cantidad de valores que no cumplan
con los parametros establecidos.
Herramientas a utilizar: Tormenta de ideas y Diagrama causa-efecto
Responsable: Responsable del Grupo de Mejoras

V. Propuesta del Plan de Mejora
En esta fase se esta en condiciones para que se propongan, implementen y evallen las soluciones
gue impacten sobre las causas raiz detectadas antes, de forma que se demuestre con datos, que
las soluciones que se proponen resuelven el problema y conducen a la mejora buscada.
Objetivo: Identificar y verificar estadisticamente posibles mejoras.
Actividades:
1) Generar diferentes acciones para darle solucion a cada una de las causas vitales
Una vez identificadas y confirmadas las causas vitales en la fase anterior, es necesario no
quedarse con la primera solucion que se proponga, por lo que es recomendable generar
diferentes acciones en aras de erradicar las diversas causas, de manera que la clave sea pensar
en soluciones que ataquen la fuente del problema (causas) y no el efecto.
Herramientas a utilizar: Lluvia de ideas
Responsable: Coordinador del grupo de mejoras
2) Elaboracion del Programa de Mejoras
Al tener determinadas las oportunidades de mejora, el coordinador del Grupo de mejoras
elabora, en conjunto con el grupo, el Programa de mejora.
Herramientas a utilizar: Trabajo en grupo, Modelo para elaborar el Programa de Mejora
Responsable: Coordinador del grupo de mejoras
3) Implantar la mejora
Es importante, para implantar el Programa de mejora, realizar reuniones de coordinacion donde
se establecen las personas responsables de cada tarea planificada.
Herramientas a utilizar: Trabajo en grupo
Responsable: Coordinador del grupo de mejoras
4) Evaluar el impacto de la mejora sobre la variable critica para la calidad (VCC)
Para la evaluacion de la solucidon se debe comparar el estado del proceso antes y después de
las acciones tomadas, volviendo a realizar un estudio de capacidad para las VCC. En caso de
gue los resultados no sean satisfactorios, se debe revisar por qué no dio resultado.
Herramientas a utilizar: Capacidad del proceso
Responsable: Especialista de Calidad

VI. Control de la efectividad de las acciones de mejora
Una vez que las mejoras deseadas han sido alcanzadas, en esta etapa se disefia como mantener
las mejoras logradas (controlar las causas vitales), desarrollando un conjunto de actividades con
el propédsito de mantener el estado y desempefio del proceso a un nivel que satisfaga las
necesidades del cliente y que esto sirva de base para buscar la mejora continua.
Objetivo: Establecer controles que aseguren la sostenibilidad de las mejoras introducidas.
Actividades:
1) Medir el indice de percepcion de la calidad del servicio
Se realizan mediciones del Indice de Percepcion de la Calidad del Servicio durante la aplicacion
del Programa de Mejoras, para comprobar si surten efecto o no, las medidas aplicadas.
2) Establecer sistema de retroalimentacion
Los sistemas de retroalimentacion que pueden ser utilizados en la medicién y control del
proceso de mejoramiento son: )
* La publicacion mensual de los resultados del Indice de Percepcién de la Calidad del Servicio
en el mural de la UEB, informando, ademas, el avance del proceso de mejoramiento.
= Retomar los boletines como via de divulgaciéon de los resultados de las encuestas.
= Efectuar reuniones diarias en el area, al realizarse el cambio de turno, donde se analicen los
problemas acontecidos en el dia anterior, la proyeccién de sus soluciones y el seguimiento
de las acciones.
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= Aplicar encuestas al cliente externo para comprobar la efectividad de la mejora,
comparandose los resultados de los IPCS actuales con los anteriores a la aplicacion de ésta.

= Informar en los Consejos de Direccion mensuales las deficiencias y/o sugerencias sefialadas
en las encuestas y en los libros de Opiniones del Cliente.

= Asegurar el funcionamiento constante de los Comités de Calidad para motivar la
participacion de los trabajadores en el proceso de mejoramiento.

Herramientas a utilizar: Trabajo en grupo, tormenta de ideas y encuestas.

Responsable: Responsable del Comité de Calidad, Coordinador del grupo de mejoras y

Especialista de Calidad.

I11. RESULTADOS

El procedimiento para el mejoramiento continuo de la calidad se aplicé en el proceso de prestacion
del servicio, por pertenecer al mismo las deficiencias que fueron detectadas en el diagnéstico y
gue son consideradas las que mas disgustan a los clientes. Estas deficiencias son:

1. La demora en recibir el servicio.

2. La inadecuada relacion calidad-precio.

Las variables criticas para la calidad (VCC) que intervienen en estas 2 deficiencias son: el tiempo
de demora en recibir el servicio, el gramaje de los platos fuertes y la temperatura a la que son
servidos los alimentos calientes.

Se realiza un estudio detallado de estas 3 VCC antes de implantar la mejora y después de aplicada
ésta, arrojando los resultados que aparecen en la tabla 2.

Tabla 2. Resultados antes y después de aplicada la mejora.

Defectos por millén
VCC de oportunidades

Antes Después

Tiempo de demora en | 397800.88 2.96
recibir el servicio

Gramaje de los platos | 278456.97 9.81
fuertes

Temperatura a la que son | 889025.64 22.54
servidos los alimentos
calientes

Se procede a realizar nuevamente la medicion del Indice de Percepcién de la Calidad del Servicio,
evidenciandose que del valor 4,53 que existia anteriormente, se alcanzé 4,81; por lo que se
evalla el servicio de excelente.

IV. DISCUSION

El Ranchén “El Compay” es uno de los tantos restaurantes que se encuentran en el Polo Turistico
de Varadero, por lo que cuenta con gran cantidad de competidores. Es por ello que el disefio e
implantacion de un procedimiento para la mejora de su proceso de prestacion del servicio
incrementaria la satisfaccion del cliente y propiciaria la elevacion de los niveles del Indice de
Percepcion de la Calidad, resultando esto muy beneficioso para la entidad.

El analisis de los resultados obtenidos después de aplicar el procedimiento propuesto para el
mejoramiento del proceso de prestacion del servicio, es el siguiente:

= La disminucion del tiempo de espera en recibir los clientes el servicio:

- El tiempo maximo que un cliente tiene para recibir el servicio en un restaurante a la carta,
después de haber efectuado el pedido, es de 45 minutos; por lo que todo tiempo superior a
éste es considerado un fallo.

- En la medicion final se evidencié una mejora, puesto que ningun tiempo superd los 45
minutos y en el analisis del grafico de capacidad del proceso, se observa que los defectos
por millon de oportunidades disminuyeron a 2,96.

= El gramaje de los bistecs de Cerdo dentro de los rangos establecidos:
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— Atendiendo a lo estipulado en las fichas de costo del plato bistecs de cerdo, para que no
exista fallo en el gramaje de este producto, el mismo tiene que pesar 174 gramos, con una
oscilacién de £10 gramos.

— Al analizar los datos tomados después de implantada la mejora, se observa que todos los
pesos de los bistecs estuvieron dentro de los parametros establecidos y que los fallos por
millén de oportunidades disminuyeron a 9,81. Ademas, el proceso es capaz de satisfacer
las especificaciones que se establecen con el cliente, pues el Cp fue superior a 1.

La temperatura de los alimentos calientes igual o superior a los 75 °C:

— Para que un plato que se oferte caliente cumpla con este estandar de calidad, tiene que ser
su temperatura por encima o igual a ese valor.

- Al analizar los datos tomados después de aplicada la mejora, se muestra que ningdn
alimento fue servido con una temperatura inferior a los 75 °C y que los fallos por milléon de
oportunidades disminuyeron a 22,54.

Incremento del Indice de Percepcion de la Calidad del Servicio (IPCS):

— En el diagnéstico inicial efectuado como parte del trabajo, se evidencié que el IPCS fue de
4,53; ubicandose en el rango de bien. Este resultado se mejord al obtener 4,81 (Excelente)
luego del disefio e implantacion del procedimiento para la mejora del proceso de prestacién
del servicio.

V. CONCLUSIONES

1.

El diagnéstico de la calidad realizado en el Ranchdén “El Compay” arroja que existen problemas
de la calidad que inciden negativamente en la satisfaccion de los clientes y una prueba de ello
se refleja en las encuestas aplicadas a los clientes durante el afio analizado, cuyo resultado fue
un Indice de Percepcion de la Calidad del Servicio (IPCS) de 4,53; o sea, por debajo del
intervalo donde clasifica de excelente.

. En las encuestas se observa que la variable mas deteriorada es la que corresponde al Nivel del
Servicio, por ser elevado el nimero de ocurrencia de las deficiencias que conforman esta
variable; las cuales son: demora en la prestacién del servicio y la inadecuada relacion calidad-
precio.

. La aplicacion del procedimiento de mejora en el proceso de prestacion del servicio en el
Ranchoén “El Compay”, mostrd resultados positivos, por lo que resultaron factibles las mejoras
realizadas.

. Se sugiere generalizar el procedimiento propuesto para la mejora de todos los procesos de la
UEB Mediterraneo, teniendo en cuenta que para su aplicaciéon hay que establecer mecanismos
para la preparacion del personal e introducir el uso de técnicas estadisticas para el control de la
calidad de estos procesos.

. Se recomienda aplicar el procedimiento al resto de las instalaciones de la UEB Mediterraneo
donde se detecten oportunidades de mejora.

. El procedimiento propuesto puede ser igualmente generalizado a cualquier restaurante de la

Sucursal Palmares que desee y necesite mejorar su calidad.
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