REDEL. Revista Granmense de Desarrollo Local.
Vol. 3 No.2abril-junio 2019. RNPS: 2448. redel@udg.co.cu

Revision
Entorno legal de la calidad de los servicios gastrondmicos
Legal environment of the quality of gastronomic services
Lic. Roberto Yoan Castillo Dieguez, Profesor del Centro de estudios de Direcciéon y Desarrollo
Local, Universidad de Granma, Cuba, rcastillod@udg.co.cu.

Recibido: 3/12/2018 Aceptado: 03/01/2019

RESUMEN

El presente articulo tiene como objetivo abordar el entorno legal que norma la calidad de los
servicios gastrondémicos a nivel internacional y en Cuba. Para ello se realizé un estudio de los
aspectos tedrico-metodoldgicos de los fundamentos principales relacionados con la calidad de
los servicios. Se realiza un analisis de las disposiciones juridicas méas utilizadas a nivel
internacional y cuales son las normativas que rigen los servicios gastronomicos en Cuba para
este tipo de servicio. Se arriba a un conjunto de conclusiones a tener en cuenta para futuras

investigaciones.
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ABSTRACT

The present article aims to address the legal environment that regulates the quality of
gastronomic services internationally and in Cuba. To this end, a study was made of the
theoretical-methodological aspects of the main foundations related to the quality of services. An
analysis is made of the legal provisions most used at the international level and what are the
regulations that govern the gastronomic services in Cuba for this type of service. A set of
conclusions to be taken into account for future research.
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INTRODUCCION

La importancia que tienen hoy dia los servicios, asi como la creciente competencia, origina
cambios en las necesidades y expectativas de los clientes. Los productos que ayer le parecian
excelentes, hoy pueden no ser satisfactorios. Se manifiesta la necesidad de aplicar politicas en

aras de mejorar la calidad de los servicios prestados.
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Por ello, en el entorno actual la calidad de los servicios se ha vuelto un aspecto indispensable
para poder ocupar un lugar en el mercado y tener una ventaja en la competitividad. Cada dia
gue pasa los consumidores son mas exigentes en este aspecto y para poder cubrir sus
expectativas es muy importante saber qué es lo que desean y cual es el nivel de calidad que se
les ofrece (Camison, 1996; Devlin, 1996; Martinez Garcia & Martinez Caro, 2007).

Ademas, la calidad de los servicios representa una vital importancia pues resulta un factor
diferenciador por lo cual debe ser objeto de un riguroso y sistematico control que permita
detectar cualquier insuficiencia o inadecuacion en la prestacion de los servicios (Gutiérrez
Rodriguez, 2010).

Ademas, la calidad de los servicios, al constituirse en un factor diferenciador, resulta de vital
importancia y debe ser objeto de un riguroso y sistemético control que permita detectar
cualquier insuficiencia o inadecuacion en la prestacion de los servicios (Gutiérrez Rodriguez,
2010). Es este un tema muy acuciante para la realidad cubana, por lo que las autoridades
nacionales han reconocido la necesidad de mejorar la calidad de los servicios, especialmente
de aquellos relacionados con el sector gastrondmico en cada uno de los territorios de la isla.

En la actualizacién del modelo econémico cubano se propone, como un elemento esencial,
mantener de forma sostenida y sistematica la calidad de los servicios brindados a la poblacion
y, también, redisefar las politicas vigentes segun las posibilidades de la economia. De esta
forma, en la Politica Econdémica y Social del Partido y la Revolucion aprobada en el VI
Congreso del Partido pueden encontrarse elementos muy puntuales que abogan por el
incremento de la competitividad de los servicios a nivel local y nacional, y logran asi una
adecuada coherencia en la relacion calidad/precio.

Asimismo, en el documento “Conceptualizacién del Modelo Econdémico y Social Cubano de
Desarrollo Socialista” y en el “Plan Nacional de Desarrollo Econémico y Social hasta 2030:
Propuesta de Vision de la Nacion, Ejes y Sectores Estratégicos”, analizados y aprobados en el
VII Congreso del Partido, se destacan elementos esenciales relacionados con la calidad de los
servicios y hace énfasis en “(...) continuar elevando la eficiencia en la utilizacién de los recursos
a estos fines y la calidad de los servicios y prestaciones a la poblacién, considerando que todos
los ciudadanos son propietarios comunes de los medios fundamentales de produccion (PCC,
2016, p.21).

39



Castillo Dieguez

La provincia de Granma, y de manera particular Bayamo, se encuentra trabajando en una
estrategia de desarrollo que se guia por las indicaciones generadas a diversos niveles en el
pais, y a través de las cuales se ha logrado la inclusion del municipio en el proyecto Plataforma
Articulada de Desarrollo Integral Territorial, financiado por diferentes organizaciones
internacionales, con el objetivo de promover los procesos de gestidon local. Estos implican el
incremento de los servicios prestados a la poblacién con el objetivo de elevar su nivel de vida y
bienestar, asi como la calidad de los servicios desde el punto de vista cuantitativo y cualitativo.
El municipio Bayamo cuenta con fuertes potencialidades para el desarrollo de los servicios y el
crecimiento del turismo nacional e internacional, lo cual esta dado no solo por ser la cuna de las
gestas independentistas, sino por haberse desarrollado en ella un gran numero de
acontecimientos histéricos y culturales a lo largo de los afios, asi como por la renovacién
estética y econdémica producida en la primera década del siglo XXI que la dotaria del mejor
Paseo/Boulevard de Cuba por su extension e infraestructura.

Sin embargo, existen valoraciones desfavorables de la poblacién con respecto a la calidad de
los servicios gastrondmicos ofertados en la ciudad, las cuales han quedado evidenciadas en las
numerosas quejas realizadas al gobierno y en los estados de opinidbn presentados en
programas radiales y televisivos. Tal situacion precisa de un estudio profundo de las variables
de calidad y de los patrones caracterizadores de los servicios gastronémicos de estos espacios
estatales, criterios que servirian de base para la definicion de estrategias de mejora y para el
establecimiento de las normas juridicas en funcion del logro de una adecuada calidad en la
venta de productos o servicios y de la satisfaccidon de los clientes.

Teniendo en cuenta la problematica expuesta y la importancia del tema para la calidad de vida
de los bayameses, este articulo analiza el entorno legal que rige la calidad de los servicios

gastronémicos.

Desarrollo

Resulta un tema extremadamente complejo el encontrar una definicion universal sobre la
calidad de los servicios en la literatura, pues toda idea que involucre esta tematica debe
considerarse a partir de su caracter multi-atributo, incluyente de un conjunto de caracteristicas y

posiciones que influyen en el beneficio del trabajo y en la actividad realizada hacia el
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consumidor (Duque Oliva, 2005; Gulc, 2017; Nowacki, Szopinski, & Bachnik, 2017; Schantz,
1998; Snoj, 1994).

Para definir el término “servicio” es necesario acudir a caracteristicas como la de ser un
conjunto de acciones identificables, con caracter intangible, que constituyen parte esencial de la
satisfaccion de los clientes y que resultan dependientes de sus deseos y necesidades. Lo
anterior implica, no el logro de una propiedad, sino la necesidad de obtener clientes mas fieles a
los servicios ofertados y de lograr una excelencia por encima de los competidores. Esto tiene
sus bases en los constantes procesos de cambio del mundo actual, en el aumento de las
demandas y en las crecientes necesidades de la poblacion, lo cual ha generado esta nueva
percepcion de la calidad de los servicios en las organizaciones.

Dentro de las caracteristicas que presentan los servicios se encuentran:

e Intangibilidad: no son objetos, mas bien constituyen resultados. Esto indica la
imposibilidad para la verificacion de la calidad por parte del consumidor antes de su
compra y las dificultades en el establecimiento de especificaciones uniformes en este
sentido, que son propias de los bienes. Por tanto, debido al caracter intangible de la
calidad de los servicios prestados, una empresa suele tener dificultades para comprender
cémo es percibida por sus clientes (Duque Oliva, 2005; Parasuraman et al., 1985).

e Heterogeneidad: los resultados de su prestacion son variables de productor a productor,
de cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto, es muy dificil asegurar la calidad de forma
uniforme a partir de su naturaleza. Ademas, el cliente puede percibir, o no, la calidad con
la que la empresa cree estar prestando su servicio.

e Inseparabilidad: en un gran numero de servicios la produccién y el consumo son
inseparables. Se refiere al hecho de que los servicios son generados y consumidos
durante el mismo periodo de tiempo.

Por otro lado, la calidad permite caracterizar y valorar un objeto, Nowacki et al (2017) define a
la calidad como el grado de satisfaccion del cliente de acuerdo a su conformidad por el servicio
recibido. Es decir, la calidad depende de como el cliente la aprecie. Es €l quien percibe y paga
el servicio bajo sus propias condiciones, a partir de razones que él determina.

La calidad es una responsabilidad empresarial, en la cual estan implicados los empleados, las
actividades y procesos de desarrollo de la empresa, con el objetivo de traducir las necesidades

de los clientes en indicadores medibles para garantizar un servicio adecuado.
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De esta manera, se puede deducir dentro de la calidad varios puntos de vistas para diferenciar
la calidad respecto a su perspectiva y los agentes implicados. De ello se obtienen tres
elementos para el analisis: los agentes, las relaciones y el entorno. También partiendo del
concepto puro de calidad se encuentran dos tendencias: la calidad objetiva y la calidad
subjetiva. La calidad objetiva se enfoca en la perspectiva del productor y la calidad subjetiva en
la del consumidor.

Las actividades relacionadas con la calidad eran inicialmente reactivas y orientadas hacia la
inspeccion y el control estadistico de calidad, enfoque que posteriormente establecera la calidad
objetiva. La calidad objetiva es una vision interna de la calidad, pues es vista desde un enfoque
de produccion. El objetivo basico de la calidad objetiva es la eficiencia y por ello se usa en
actividades que permitan ser estandarizadas (control estadistico de la calidad). De igual forma,
se habla de calidad subjetiva como una vision externa, en la cual la calidad se obtiene a través
de la determinacién y el cumplimiento de las necesidades, deseos y expectativas de los
clientes.

Debido a eso es necesario brindar un servicio de calidad, adaptarse a las especificidades del
cliente, pues el cliente percibe lo que ocurre basandose en su expectativa. De igual forma se
debe implementar un sistema de gestion de la calidad que permita lograr la retroalimentacion
cliente-proveedor.

Asimismo, el término calidad dentro de la calidad de los servicios es referido en la literatura a la
calidad percibida (Duque Oliva, 2005), definiéndose esta ultima como: “La comparacion de las
expectativas del consumidor con el resultado real del servicio” (Parasuraman et al., 1985, p.43).
De esta forma, la caracteristica de la calidad percibida radica en su subjetividad, consiste en
abstraerse a como recibe el cliente cada uno de los atributos del servicio prestado. Se puede
obtener una valoracion positiva 0 negativa con el impacto en el proceso de recepcion del
servicio por parte del cliente. Todo esto depende de las estrategias aplicadas por las
organizaciones en la gestion de la calidad del servicio.

Lo anterior implica, la evaluacion sistematica de la calidad de los servicios en el proceso de
entrega del servicio, a partir de la naturaleza simultanea de los servicios.

La calidad de los servicios se considera un fuerte antecedente y predictor de la satisfaccion de

los clientes. Un cliente satisfecho sera leal a la empresa donde recibid un servicio de

42



La calidad de los servicios gastronémicos

excelencia; mientras un cliente insatisfecho tiene una probabilidad de cambiar de decision a
otro proveedor donde se un servicio de mejor calidad

La satisfaccion es un elemento més inclusivo pues influye sobre la percepcion de la calidad del
servicio, la calidad del producto y el precio. La satisfaccion del cliente es uno de los principales
indicadores de la calidad de un servicio, y surge de la diferencia entre lo percibido por el cliente
del mismo, y las expectativas generadas antes de contratarlo. Dada las caracteristicas propias
de un servicio, la relacién entre percepciones y expectativas es inherente a cada cliente en
particular. Sin embargo, el proveedor puede influir en la satisfaccion del cliente intentando
cumplir con sus expectativas (superandolas en el mejor de los casos) o, de ser necesario,
intentando manipular las expectativas para el valor percibido por el cliente no las supere.

Por tanto, la satisfaccion del cliente es el factor crucial para conducir el desempefio del producto
0 servicio exceda expectativas. La satisfaccibn es una post-compra estatal de la mente del
consumidor da una imagen de cuanto le gusta o le desagrada el servicio después de
experimentarlo al consumido. En la literatura existen dos conceptualizaciones de satisfaccion
del consumidor: la primera se refiere de manera especifica a la transaccion de la satisfaccion, y
la segunda a la satisfaccion acumulativa. Lo anterior guarda relacion con el resultado de una
compra de un producto o el servicio y su uso.

Los analisis mas recientes expresan la relacién de todos estos elementos con la satisfacciéon
global del producto o el servicio, lo cual conduce a la lealtad del consumidor. Otra de las
definiciones manifiesta a la satisfaccion del consumidor como la respuesta a la evaluacion de la
discrepancia percibida entre anteriores expectativas y la actuacion real del producto o el servicio
después del consumo. La satisfaccion del consumidor puede ser un guia para monitorear y
mejorar la actuacién actual y potencial de los negocios (Meesala & Paul, 2018).

Dada las caracteristicas propias de un servicio, la relacidn entre percepciones y expectativas es
relativa a cada cliente en particular, y es importante reconocer que es él mismo quien la
determina, no el prestador del servicio.

Por lo tanto, la calidad de un servicio es subjetiva, esta directamente relacionada a la
percepcion del cliente. Es decir, el juicio lo realiza sobre la excelencia o superioridad del servicio
prestado. El éxito del resultado dependera de la capacidad de la empresa prestadora del

servicio por conocer y comprender las necesidades del cliente. Es por ello, que a nivel
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internacional existe una serie de normas encaminadas a garantizar la calidad de los servicios
en el area de la gastronomia.

Disposiciones juridicas internacionales sobre calidad de los servicios gastronémicos.

A nivel internacional las principales disposiciones juridicas en materia de calidad de los
servicios gastronomicos son las Normas Internacional International Standard Organization (1SO)
gue permiten a los establecimientos brindar servicios gastrondmicos de una forma eficiente para
aumentar su competitividad. A continuacion se hace referencia a las que mas se relacionan con
los servicios gastronémicos:

ISO 9001:2015 (Gestion de la calidad) es la base del Sistema de Gestidon de la Calidad - SGC.
Es la norma internacional se agrupan todos los elementos de la gestion de la calidad para las
organizaciones, para tener un sistema efectivo y le permita administrar de forma eficiente sus
recursos y lograr la una mejor calidad de sus productos o servicios. Dentro de sus
generalidades refleja en los incisos a y b los beneficios de aplicar esta norma se encuentra el
de proveer productos y servicios con los cuales se cumplan con las necesidades del cliente, asi
como facilitar las oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

ISO 14001:2015 (Gestion del medioambiente) es la encargada de recoger la importancia
creciente de la gestion ambiental durante los procesos de negocio en las empresas. La norma
define al liderazgo como uno de los elementos fundamentales para que el Sistema de Gestion
Ambiental funcione correctamente.

La norma refleja la relacion entre el liderazgo con el valor agregado que produce el sistema de
la gestidbn ambiental como estrategia de la empresa. Dicho documento expone la importancia de
la gestibn ambiental dentro de los procesos de planificacion estratégicos, por lo que la 1ISO
14001 2015 considera como se pueden integrar los requisitos del Sistema de Gestion Ambiental
en los procesos de negocio. La norma ISO 14001 2015 introduce un capitulo nuevo, es el
contexto de la empresa incluyendo la intencion de identificar y hacer uso de las oportunidades
para beneficiar a la empresa y al medio ambiente. Se espera que las organizaciones tengan
una comprension de las necesidades y las expectativas de las partes interesadas. El primer
requisito de la politica ambiental es que se encuentra apropiada para el propdésito y el contexto

de la empresa.
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ISO 22001 (Gestion alimentaria) es la norma donde se especifica todo los requisitos para
cumplir con un sistema de gestion, para garantizar la seguridad sanitaria de los alimentos y su
control a lo largo de la cadena alimentaria, hasta el punto de venta a los consumidores.
La norma expone los requisitos de las empresas para garantizar la elaboracion de alimentos
inocuos. Muestra la necesidad de la ejecucion, mantenimiento y actualizacion de un sistema
para garantizar productos seguros.
Se definen los principios de un Sistema de Seguridad Alimentaria:

1. Programas o Planes de Prerrequisitos

2. Principios del Sistema APPCC

3. Controles del proceso

4. Comunicacion interactiva

5. Elementos del Sistema de Gestion
Disposiciones juridicas sobre calidad de los servicios gastrondmicos en Cuba.
En el caso de particular de Cuba, tanto como en el sector estatal y no estatal, existe un vacio a
nivel tedrico y metodolégico sobre la calidad de los servicios y especificamente en los servicios
gastrondmicos. Esto queda reflejado en la ausencia de normas juridicas en todo el nivel
jerarquico que establezcan los parametros de calidad de los servicios gastronémicos.
Por otro lado, existen las normativas juridicas para la implementacion de formas no estatales
de gestion en el area de los servicios y gastronomia. El Ministerio del Comercio Interior dicto las
resoluciones 60, 61 y 62 del 2016. La primera de ellas responde a la licitacién de los locales
para el trabajo por cuenta propia; en su articulo 1 define el concepto de licitacién y cuales son
los establecimientos donde se puede iniciar dicho proceso. La resolucion 61/2016 en su
apartado segundo determina los principios a aplicar en las relaciones comerciales entre los
productores y comercializadores mayoristas. Por otro lado, su inciso 1 y 6 establece al
productor como comercializador mayorista puede vender sus producciones directamente a los
clientes. También puede utilizar empresas comercializadoras mayoristas con canales de
distribucion establecidos. La compra de los productos y servicios, solo pueden ser utilizadas
para el desarrollo de las actividades para las que fueron constituidas.
Se puede concluir, a pesar de contar con disposiciones juridicas donde se busca gestionar las
prestaciones de los servicios. No existen normativas en Cuba en los cuales se establezca los

niveles de calidad en los servicios gastronomicos. También existe la limitante en las entidades
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pues no se encuentran certificadas por las normas de calidad a nivel internacional. Lo anterior,

provoca los servicios gastronomicos no tengan la calidad requerida por el cliente y su

satisfaccion no sea la mas adecuada.

CONCLUSIONES

1. En el marco-legal normativo de las leyes cubanas no estan definidos los elementos ni los

2.

3.

requisitos a tener en cuenta para el logro de la calidad de los servicios, aunque si se
refleja y administra el control de los precios.

Se hace necesario el seguimiento, por parte del Gobierno, de la evaluacion de la calidad
de los servicios a partir de un control sistematico y permanente.

Es necesario desarrollar acciones que permitan elevar la calidad de los servicios
gastrondémicos en el centro histérico de la ciudad de Bayamo y que garanticen la

satisfaccion de la poblacion.
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