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Abstract.

The deficient management of Cuban tabletop products in Havana, which deteriorates
the consumer protection system in catering establishments for tourism, was the main problem
of this research. The identification of the variables that deteriorate the consumer protection
system in such management, contributes to an improvement in food and beverage services,
favors the marketing of national products and customer satisfaction. In order to strengthen
the consumer protection system, in accordance with international standards, the research was
structured in three phases, corresponding to: (1) consulting secondary sources of information,
through documentary analysis and a referential search on the Internet; (2) consulting primary
sources of information, using measurement, descriptive statistics, interviews, surveys and
scientific observation; (3) the analysis, synthesis and resolution, starting from a statistical
design for the elaboration of tables, graphs, histograms, dendograms, classification trees and
hierarchical conglomerates, and using Pareto and Ishikawa diagrams. The main result of the
investigation was the identification of said variables and criteria, which served as the basis
for the development of a procedure that mitigates the negative impact they have on the
consumer protection system.
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Resumen.

La deficiente gestion de los productos de sobremesa cubana en La Habana, que
deteriora el sistema de proteccién al consumidor en entidades de restauracion para el turismo,
constituyo la principal problematica de la presente investigacion. La identificacion de las
variables que deterioran el sistema de proteccion al consumidor en dicha gestion, contribuye
a una mejora en los servicios de alimentos y bebidas, favorece la comercializacion de
productos nacionales y la satisfaccion del cliente. Con el fin de fortalecer el sistema de
proteccion al consumidor, atendiendo a estandares internacionales, la investigacion se
estructuré en tres fases, correspondientes a: (1) la consulta a fuentes secundarias de
informacion, a través del analisis documental y la basqueda referencial en Internet; (2) la
consulta a fuentes primarias de informacién, empleando la medicién, estadistica descriptiva,
entrevistas, encuestas y observacion cientifica; (3) el analisis, sintesis y resolucion, partiendo
de un disefio estadistico para la elaboracién de tablas, graficos, histogramas, dendogramas,
arboles de clasificacion y conglomerados jerarquicos, y empleando los diagramas de Pareto
e Ishikawa. La investigacion arroj6 como resultado principal la identificacion de dichas
variables y criterios, los cuales sirvieron como fundamento para la elaboracion de un
procedimiento que atende el impacto negativo que ejercen sobre el sistema de proteccion del
consumidor.

Palabras claves: Productos de sobremesa cubana, proteccién al consumidor,
Turismo, restauracion.

Introduccion.

En la contemporaneidad, cada vez mas globalizada y convulsa, uno de los sectores de mas
dindmico crecimiento es el turismo. El hecho de que el 10% del PIB mundial (por efecto
directo, indirecto o inducido) corresponda al sector turistico (OMT, 2020) justifica que cada
vez mas naciones, incluso las mas industrializadas, apuesten muy seriamente por el turismo
como sector estratégico de crecimiento econdémico.

El sector turistico se ha convertido en una herramienta fundamental para el desarrollo
econdémico, social y cultural de los territorios, dado su elevado aporte a la creacion de empleo
y riqueza; su caracter equilibrador de la balanza de pagos; su aporte al desarrollo arménico y
equilibrado del territorio, afectando positivamente a las zonas méas desfavorecidas; asi como
su naturaleza generadora de efectos dinamizadores en otros sectores econémicos.

Partiendo de esta premisa, hoy el sector se sustenta sobre un modelo basado en criterios de
calidad, competitividad, diversificacion y sostenibilidad, principios que tratan de responder
a las demandas del turista actual. Este modelo, y los principios inherentes al mismo, se
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enfrentan a un problema que se ha ido extendiendo progresivamente: el intrusismo en la
prestacion de servicios turisticos, especificamente, la prestacion de actividades turisticas por
establecimientos y agentes no cualificados para desarrollarla, que proporcionan sus servicios
sin estar habilitados para ello y, por tanto, sin ajustarse a los criterios de calidad, seguridad e
infraestructura que exige el ordenamiento juridico turistico. Este fendmeno entorpece las
bases estructurales del modelo turistico vigente.

La existencia de intrusismo profesional en el sector afecta también a la definicion y
configuracion de la politica publica de turismo. La evaluacion de las necesidades de la oferta
se ve desvirtuada y, por tanto, la ordenacion y regulacion de la actividad, la elaboracion de
programas de comercializacion y planes de promocion, asi como el establecimiento de
ayudas y subvenciones, no responden a las necesidades reales del sector, reduciendo asi la
eficacia de la actuacion de la administracion turistica.

Ante esta situacion entendida como reto para el propio funcionamiento del sector, la
administracion turistica esta poniendo en marcha diversas actuaciones cuya finalidad es
frenar y erradicar el fendmeno del intrusismo profesional en el sector, si bien el anélisis del
tratamiento de este problema debe partir de una serie de premisas basicas que sirvan como
punto de reflexion.

Como uno de los renglones propios del desarrollo turistico se encuentra el gastronomico,
partiendo del papel de los productos y tradiciones culinarias cubanas. La gastronomia es
inclusiva del espacio de la sobremesa, momento donde los comensales buscan formas de
resaltar la experiencia gustativa combinando infusiones, espirituosos, vinos, entre otros
productos que, en el caso autdctono cubano, manifiesta la inclusion de los habanos como
elemento integrador.

En tal sentido, todo un conjunto de actividades que se han venido desarrollando en Cuba en
los Gltimos afios -como cursos de formacién de Capitan de Salén, Sommeliers, La sobremesa
en la Restauracién, impartidos en las escuelas de hosteleria y turismo del pais, creacion de
aulas especializadas de sommelieria en estas mismas escuelas, concursos nacionales e
internacionales de sommelieria, creacion de los clubes de sommelier en las distintas
provincias del pais y los Festivales Internacionales del Habano en Cuba (EAEHT, 2016)-,
han ido dando pasos sustanciales en cuanto a la cultura y conocimiento del servicio de
sobremesa para el personal que trabaja en el turismo y sectores afines, lo que aporta, como
elemento clave, la distincion que ofrece este servicio para las instalaciones tanto hoteleras
como extrahoteleras.

Aun asi, en instalaciones de restauracion hoteleras y extra hoteleras de La Habana, se
aprecian dificultades en cuanto a la gestion del producto servicio de sobremesa, lo que reduce
los resultados positivos de dichas instalaciones, asi como la calidad del servicio prestado a
los consumidores. Expreso en causas internas como la afectacion a la satisfaccion del cliente,
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la presencia de recursos humanos poco capacitados y deficiencias en la comercializacion por
la insuficiente gestion de marketing; condicionadas en externas como problemas en la
economia nacional debido a la deficiente relacion entre las formas de la economia, el
deficiente empleo de las Nuevas Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
presente en la ausencia del comercio electrénico en la gestion y la no existencia de normativas
y procedimientos establecidos referentes a la gestion de este servicio, que le permitan tomar
decisiones para la mejora del mismo, todo esto deteriorando el sistema de proteccion al
consumidor propio de servicios de restauracion turisticos.

Identificar las variables que deterioran el sistema de proteccién al consumidor en la gestion
de productos de sobremesa cubana en instalaciones que presten servicios al turismo en La
Habana, se plantea como objetivo principal de la investigacion.

Revision bibliografica.

Las Directrices de Naciones Unidas para la Proteccién del Consumidor (UNCTAD, 2016),
establecen en su apartado D las Normas para la seguridad y calidad de los servicios y bienes
de consumo, donde se hace énfasis en la pertinencia de personal cualificado en la prestacién
de servicios globales a consumidores.

Como se formula,

33. Los Estados Miembros deben, segin proceda, formular o promover la formulacion y
aplicacion, en los planos nacional e internacional, de normas, voluntarias o de otra indole,
de seguridad y calidad de los bienes y servicios, y dar a dichas normas la publicidad
apropiada. Las normas y reglamentaciones nacionales relativas a la seguridad y calidad de
los productos deben examinarse de tanto en tanto para cerciorarse de que, en lo posible, se
ajusten a normas internacionales de aceptacion general.

Se hace referencia, ademas, a normativas especiales de proteccidon a consumidores foraneos
a los Estados en cuestion, donde el papel de los servicios turisticos es prioritario de regulacién
por las Administraciones competentes debido al estado de indefension inherente a viajeros
que visitan otros destinos.

La restauracion ha evolucionado enormemente, pasando de pequefios negocios familiares a
formar medianas y grandes empresas, lo que conlleva una complejizacion de sus niveles de
gestion (Morcillo, 2012).

La gestion moderna de la restauracion aumenta cada vez mas su eficacia para no quedarse al
margen de las tendencias actuales del mercado. Las funciones de las comidas también han
evolucionado y es preciso invertir en tecnologia, materiales, preparacion del personal,
cualquiera que sea la categoria del restaurante, para cumplir las maltiples exigencias del
cliente de hoy.

Desarrollo Pagina 74



ISSN: 2773-7330 I. Alfa Vol. 2, N°1, p. 71-89

Publicaciones
enero-marzo, 2020

Muchos de los problemas que se presentan en la restauracién moderna tienen sus raices en la
falta de organizacion, planeacion, comercializacion y vision hacia el cliente, lo cual conduce
a una administracion inadecuada y violacion de las politicas de proteccion al consumidor.

Las empresas de restauracion son consideradas como empresas de servicio, transformadoras
de productos y comercializadoras. La actividad de servicio en este tipo de empresa es
esencial; si no se realiza correctamente, los resultados de los factores como produccion y
comercializacion habrén resultado indtiles.

El servicio de cena transita por varias etapas importantes: la primera, sin duda alguna, es la
de los aperitivos o entrantes, conformada por frutas frescas, ensaladas de pastas o vegetales;
le sigue la presentacién de los platos principales, la cual exige, por lo general, el
acompariamiento inseparable, y con un perfecto maridaje, de los vinos; posteriormente
contintan los postres, que para muchos comensales significan la clausura de la cena. El
desconocimiento los limita al privilegio de un cierre maravilloso y por todo lo alto de una
cena inolvidable: para el final brillante de una cena se hace imprescindible disfrutar de un
majestuoso servicio de sobremesa el cual tiene como protagonistas los espirituosos, las
infusiones y los habanos.

El servicio de sobremesa le afiade un realce incalculable al final de la cena, dependiendo del
nivel de capacitacion del sommelier encargado del mismo, que sea capaz de atrapar en el
cliente sensaciones nunca antes experimentadas, a través de un magistral ritual del habano y
un alto nivel de conocimiento de los espirituosos e infusiones, de manera tal que cautive la
atencion del cliente y sirva como gancho para hacer de este un repitente permanente.

Productos del servicio de sobremesa cubana.
El ron cubano.

Segun Fernando Fernandez en Cubaron S.A. (2016), el ron es una bebida alcoholica que se
obtiene a partir de la cafia de azlcar por fermentacion, destilacion y envejecimiento,
generalmente en barricas de roble. La cafia de azucar de origen surasiatico y su proceso de
destilacién de alcoholes con alambique, llegaron a Cuba durante la colonizacion espafiola.
Cuando los ingleses y franceses se instalan en Las Antillas, toman el cultivo de la cafia y
comienzan a destilar el ron. El primero se desarrollé en Barbados, y aungue el mundo
antillano extendio sus dimensiones, la isla que primero elevo el ron a su condicion de bebida
clasica fue Cuba. Lo que hoy se conoce como ron cubano es el tercer gran estilo en orden de
aparicion. Varias marcas se impusieron el mundo, entre ellas, Matusalén, Jiqui, Bocoy,
Campedn, Obispo, Castillo, Bacardi y Habana Club.

Las infusiones.

Segun RAE (2019), las infusiones son bebidas que se obtienen de diversos frutos o hierbas
aromaticas, como te, café, manzanilla, etc, introduciéndolos en agua hirviendo. Este producto
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tiene un origen enigmatico, no resuelto todavia por la ciencia ni los historiadores, se
desconoce el momento en que empezé a ser usado como brebaje. Aunque recientes
investigaciones informan haber descubierto té en la tumba de un emperador chino con al
menos 2 150 afios de antiguedad (AETI, 2016).

La mayoria de los estudiosos coinciden en que la planta era conocida y utilizada en épocas
remotas, incluso sus hojas eran mascadas, y en que se pudo haber dejado fermentar el fruto
en agua, y beber entonces el jugo resultante. Las infusiones mas comunes son: el café, el té,
la hierbabuena, la menta, la manzanilla, la tila, el mate y la horchata.

El café cubano.

La planta del cafeto arribé a Cuba desde Republica Dominicana en el siglo XVIII, con Don
José Gelabert, quien fundo en el Wajay, el primer cafetal de la isla hacia 1748. La avalancha
de haciendas cafetaleras se produjo en Cuba desde que la migracion franco-haitiana,
conocedores de su cultivo, encontraron condiciones idoneas en cuanto a terreno y clima en
la Sierra Maestra, a partir de ahi se desarrollaron haciendas cafetaleras que devinieron
importantes centros productores y llevaron a Cuba a ser el primer exportador mundial a
inicios del siglo XIX (AHS, 2018). Aunque posteriormente el pais perdi6 liderazgo como
exportador, mantuvo una alta calidad en el cultivo y beneficio del grano, trasladando esta
tradicion, como un ritual que pasé de generacion en generacion, hasta la actualidad.

Los Habanos.

Fue en Cuba en 1492 cuando la expedicion espafiola comandada por Colon vio por primera
vez el tabaco en el Nuevo Mundo. Los indios tainos enrollaban y prendian unas hojas
misteriosas que llamaban “Cohiba”, en una ceremonia desconocida hasta ese momento para
los descubridores. Posteriormente el tabaco fue comerciado y plantado por todo el planeta.
Sin embrago, el Tabaco Negro Cubano fue considerado el mejor del mundo por las
condiciones Unicas que ostentan ciertas partes de la Isla para su cultivo (Consejo Regulador
de la DOP, 2017). La esencia de esta diferencia parte de cuatro factores: suelos, clima, la
variedad del Tabaco Negro Cubano y el saber hacer de los vegueros y torcedores. Otro rasgo
distintivo es la definicion del término “Habanos”, pues todos los Habanos son cubanos, pero
no todos los puros cubanos son de esta tipologia, se elaboran totalmente a mano, aplicando
métodos utilizados por primera vez en La Habana hace siglos, y que perduran invariables
casi hasta nuestros dias.

Material y métodos.

La investigacion es de tipo descriptiva, se trabajo sobre realidades de la situacion actual del
objeto de estudio. En el desarrollo de la misma, se hizo necesario el empleo de diferentes
métodos tedricos y empiricos, los cuales proporcionaron objetividad y solidez. Entendidos
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los procesos fundamentales a analizar, sintetizar y resolver, se estructur6 en tres fases el
recorrido investigativo:

Fase 1: Consulta a fuentes secundarias de informacion

Se desarroll6 una detallada revision bibliografica de las fuentes de informacion existentes,
logrando asi una mejor comprension del fendmeno a partir de la aplicacion de métodos
tedricos como el Historico-Logico, el Analitico-Sintético, la Induccion-Deduccion, y de
métodos empiricos como el anélisis documental y la busqueda referencial en Internet,
especificamente para la identificacion de las caracteristicas de la actividad de sobremesa y
las pautas del sistema de proteccion al consumidor a nivel internacional, aportada por otros
investigadores. Estos criterios arrojados en la revision, internacionalmente reconocidos,
sirvieron de base para la presente investigacion.

Fase 2: Consulta a fuentes primarias de informacion

El desarrollo de esta fase estuvo basado, principalmente, en el desarrollo y aplicacion de
métodos, técnicas y herramientas que permitieron la obtencion de informacién primaria.

Del método estadistico-matematico se empled la medicion, que permitié discernir sobre la
esencia del problema, aplicando procedimientos estadisticos que permiten revelar las
tendencias, regularidades y las relaciones en el proceso o fendmeno objeto de estudio. En
este caso, se utilizd la estadistica descriptiva para organizar y clasificar los indicadores
cuantitativos obtenidos en la medicion.

Se realizaron entrevistas a doce especialistas del tema, procedentes de la Universidad de La
Habana, la Escuela Ramal del MINTUR vy otras entidades que prestan servicios al turismo, a
fin de indagar sobre las tradiciones y el valor cultural de la sobremesa cubana, asi como de
los productos que la componen -ron, tabaco y café-. Otro tema relevante fue el valor que
afiade el maridaje a la consecucion de la oferta de sobremesa cubana y del producto en si,
incluyendo el cdmo se comporta la difusion del mismo. Estas fueron de tipo personal
semiestructuradas y compuestas por preguntas abiertas.

Por otra parte, se aplicO una encuesta a consumidores a través de un cuestionario del tipo
estructurado, con una seleccion intencionada de una muestra de 104 consumidores del
servicio en cuestion. Esto permitié dimensionar el estado del problema desde diversas
perspectivas y grupos de analisis.

La observacion cientifica también se empled como método eficaz para conocer y tener un
acercamiento a la realidad, permitiendo valorar el estado actual de la gestion de ofertas de
sobremesa cubana en instalaciones pertenecientes al MINTUR -Palacio de la Artesania, El
Restaurante Bar 1830 y el Complejo “La Cecilia”-. Para ello se aplicoO una guia de
observacion participativa y no participativa.
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Fase 3: Analisis, sintesis y resolucion

En esta fase se procedié a organizar y procesar los datos obtenidos de las fuentes de
recopilacion de informacién, asi como a la realizacion de un disefio estadistico para el
procesamiento de los datos del cuestionario y su analisis en la elaboracién de las variables
que interactian con el sistema de proteccion al consumidor en la gestion de servicio de
sobremesa cubana. Sirvié de apoyo la elaboracién de tablas, gréficos, histogramas,
dendogramas, arboles de clasificacion y conglomerados jerarquicos, utilizando para ello el
programa SPSS Statistics version 22 de IBM. Esto permitio determinar las caracteristicas del
sistema y sus variables de interaccion con la gestion de la actividad de sobremesa, asi como
establecer un marco propositivo para la accion y control de la actividad.

Se empled el Diagrama de Pareto partiendo de que el Analisis de Pareto es una técnica que
separa los “pocos vitales” de los “muchos triviales”, utilizada para separar graficamente los
aspectos significativos del problema desde los triviales, de manera que el equipo sepa donde
dirigir sus esfuerzos para mejorar. La herramienta permitio la determinacion de la causa
principal durante un esfuerzo de resolucion del problema. Asimismo, se utiliz6 un Diagrama
de Ishikawa para lograr una representacion gréfica de las causas y sub-causas del problema,
logrando identificar visualmente la raiz o causa principal, asi como las interrelaciones entre
el efecto y sus posibles causas, clasificar y relacionar las interacciones entre factores que
estan afectando al resultado.

Resultados y discusion.

Las técnicas y herramientas aplicadas arrojaron los siguientes resultados, partiendo de la
observacion directa, las entrevistas y encuestas aplicadas en la investigacion. Se presenta un
Diagrama de Pareto, un Diagrama de Ishikawa y la Distribucion de Criterios que permiten
analizar la gestion del producto de sobremesa cubana.

Figura 1: Diagrama de Pareto
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La figura 1 muestra los criterios de los especialistas entrevistados con respecto a las variables
que deterioran el sistema de proteccion al consumidor en entidades donde se ofrece el
servicio de sobremesa cubana: los recursos humanos, el enfoque al cliente, las normativas
relacionadas, la comercializacién de la oferta, la economia nacional y el empleo de
tecnologias.

Es un hecho que el habano, el ron y el café cubanos son productos de alto prestigio
internacional, exponentes de la cultura cubana. Si bien existe una profunda comercializacion
de estos tres elementos de manera independiente, no ha sido asi para su interrelacion como
producto de sobremesa en el maridaje cubano. Por otro lado, la investigacion demostro que
estos productos se ofrecen con poca o0 ninguna personalizacion, lo que impide que los viajeros
sean capaces de disfrutar una experiencia relacionada con ellos, mas alla de su consumo.

Finalmente, los recursos humanos que brindan los servicios de sobremesa no estan
adecuadamente calificados como Habanosommeliers, especialistas en el maridaje de
habanos, ron y café. Estos elementos influyeron en la decision de los especialistas de
posicionar como variables que mas contribuyen al deterioro a la Comercializacion, seguida
del Enfoque al Cliente y los Recursos Humanos.

Figura 2: Diagrama de Ishikawa

 CAUSAS

. EFECTO |

DEFICIENTE GESTION
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- SERVICIOS DE
SOBREMESA CUBANA

Fuente: Elaboracién propia.

Es apreciables que las causas que originan el efecto que se considera el problema
fundamental en la investigacion -Deficiente gestion en la oferta de servicios de sobremesa
cubana-, coinciden con los criterios de los especialistas. EI Diagrama de la figura 2 permitio6
visualizar las sub-causas de cada causa que influyen en el deterioro.
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Se percibe que existe una insuficiente gestion de marketing, pocas instalaciones que ofrecen
servicios de maridaje cubano e insuficiente oferta, lo que afecta la comercializacion de la
misma. A su vez, es insuficiente el conocimiento de la demanda y sus necesidades reales y
se muestra una falta de personalizacién en el servicio, perjudicando el enfoque al cliente. Por
ultimo, es perceptible la falta de capacitacion del personal, asi como el intrusismo profesional
a la hora de brindar la oferta de sobremesa cubana.

Tabla 1. Distribucién de criterios

Macro

Criterios

FA

Recursos Humanos

Falta de Capacitacion del Personal
Intrusismo Profesional
Migracion a otras actividades

Enfoque al cliente

Insuficiente conocimiento de la demanda
Falta de personalizacion en el servicio
Desconocimiento de las necesidades reales del nicho

Normativas

Carencia de normas que regulen el proceso
Obsolescencia en la norma aplicable

Burocratismo en negocios de otras formas de la
economia

P R R WP WO

Comercializacion

Insuficiente gestion de marketing
Insuficientes espacios
Oferta poco diversificada

Economia Nacional

Deficiente relacién entre formas de la economia
Escasez de proveedores y materias primas
Diversificacion de las actividades turisticas

Empleo de Tecnologias

Ausencia del comercio electrénico

Falta de aplicacion de la TICs

Empleo de formas de pago electronico (Online y
Tarjeta)

N L e L Sl BN

Fuente: Elaboracién propia.

Se sefialan entonces, como parte del diagndstico las principales oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades dirigidas a instalaciones que brinden servicios con productos de
sobremesa cubanos y presten servicios al turismo.

Oportunidades (O):

O1: Mercado potencial seguro

0O2: Incremento sostenido del arribo de visitantes al pais.
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O3: Incremento a nivel mundial del interés por el turismo de compras.
O4: Aumento de los visitantes por viajes de cruceros a la isla.
O5: Existencia de pocos competidores.

O6: Interés de las autoridades locales por rescatar elementos de la cultura cubana para
fomentar la actividad turistica.

Amenazas (A):

Al: La marcada estacionalidad del turismo en Cuba.

A2: Cambios que sufre la politica economica de Cuba.

A3: Cambios irregulares en el clima cubano.

A4: Conectividad a Internet.

Entre las principales fortalezas (F) se pueden citar:

F1: Novedad del producto ofrecido en Cuba.

F2: Buenas practicas en la gestion gastronomica.

F3: Conocimiento de los productos de sobremesa cubanos.

F4: Facilidades de establecer contratos con proveedores estatales.

F5: Posibilidad de establecer contratos con agencias de viajes y turoperadores nacionales e
internacionales.

Ademas, se pueden mencionar debilidades (D) como:
D1: Asequibilidad del producto, pues resulta costoso para algunas personas.
D2: Aprovisionamiento de productos de sobremesa cubanos de alta gama.

A través de los andlisis planteados se puntualizan criterios y propuestas para instalaciones
que presten servicios al turismo, relativas al tema objeto de investigacion:

Los aspectos principales en la gestion de la restauracion y la sobremesa cubana, como son la
tecnologia, la preparacion del personal, los materiales, la imagen del establecimiento y su
ubicacion en el mercado, deben tener un permanente monitoreo.

El maridaje juega un papel importante en el servicio de sobremesa. ElI conocimiento del
mismo Yy sus caracteristicas es de vital importancia para su gestion de venta.
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Los aspectos que a continuacion se exponen, influyen de manera significativa en la gestion
de venta del servicio de sobremesa cubana en un restaurante: preparacion técnica del personal
encargado de su venta, categoria de la instalacién donde se venda, mercado que visite la
instalacion, tipo de productos caracteristicos de este servicio que se venda. Tipo de comida
que se oferte en el restaurante.

Propuesta de solucion:

Los perfiles por competencias son relativos a puestos de trabajo que se desarrollan enfocados
en la mejora necesaria del rendimiento de las instalaciones y de los recursos humanos que
atienden procesos sustantivos en las mismas. De ahi que se relacionen categorias criticas de
trabajo y competencias necesarias y suficientes para su disefio.

En la préctica regional, la construccion de perfiles por competencias ha sido fuente de
solucién a dificultades de indole similar, es el caso preciso de la comunidad iberoamericana
cuando convino en estandarizar el proceso de elaboracién de cocteles, solucionando los
vacios existentes en la construccion del perfil por competencias del cantinero o bartender.

Este sistema ha logrado presentar novedosas soluciones y crear organizaciones
internacionales y gremiales de trabajo conjunto, favoreciendo esto la proteccion al
consumidor correspondiente con la seguridad y calidad de productos y servicios y la
estandarizacion de procesos.

El disefio del perfil por competencias del Habanosommelier, actor fundamental del proceso
gue se investigd, constituye una necesidad para la fortificacion del modelo de proteccion a
consumidores en instalaciones de restauracion que presten servicios al turismo en La Habana.
Atendiendo a la metodologia presentada por Perell6 Cabrera 2016, se propone una ficha
técnica de la principal funcion del Habanosommelier.

Este disefio permite estructurar un procedimiento sélido de prestacion del servicio de
sobremesa, objeto de estudio, estandarizar el sistema de seguridad y calidad que se debe de
prestar ante el consumo del propio servicio y evitar, por todos los medios, la contratacion de
personal no cualificado para atender este proceso. Es ademéas un sélido compromiso al
correcto proceder y atencion de la administracion a la problematica del intrusismo
profesional en esta area, causante de las principales deficiencias identificadas.

Ficha técnica del servicio de maridaje.
Objetivo.

Trazar las pautas generales que garantizardn en la Cooperativa “Casa Haroca” el Servicio
para grupos Yy clientes individuales consistente en la degustacién de café, ron y tabaco,
mediante la aplicacién de lo dispuesto en el presente procedimiento de Trabajo.
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Alcance.

Aplicable al servicio al cliente de grupos e individuales desde su llegada a la instalacion
hasta la despedida final.

Responsables.
Son responsables cada uno de los trabajadores del salon, Capitan de Salén y Administrador.
Definiciones.

e Jefe de rango: es uno de los dependientes, que previamente ha sido designado por el
jefe de brigada, para dar atencién directa a las mesas de los clientes, en un area del
salon, tiene subordinado uno o mas dependientes para la prestacion del Servicio y;
asigna a uno de ellos, la funcion del suministro a esa area y las actividades
relacionadas con las otras, y al otro dependiente, en caso de existir, le asigna
funciones generales de apoyo.

e Habanosommelier: Es la persona encargada de impartir la clase magistral acerca del
ritual del tabaco, asi como de inducirlos en el maridaje de café, ron y habanos.

Desarrollo.
Contratacion y oferta.

Se elaborara un contrato general cuyo objeto sera la prestacion de las ofertas y servicios de
la Cooperativa “Casa Haroca” a las agencias receptivas nacionales. En este contrato se
establecen las condiciones y obligaciones a cumplir por ambas partes relativo a los precios y
formas de pago, las reservas y cancelaciones, las penalizaciones, la calidad de los servicios,
la promocidn y publicidad de las ofertas, las reclamaciones, las quejas, las compensaciones,
la solucion de divergencias, la vigencia y resolucidn del contrato, entre otros temas.

El proceso de negociaciones con los receptivos se efectuard centralmente por el Dpto.
Comercial de la cooperativa, se firmaranlos anexos especificos al contrato
general, considerando las actividades especificas que oferte la Instalacion a las Agencias.

Los contratos se firmaradn por un afo y anualmente se discutirdn, se actualizaran o se
renovaran en dependencia de los intereses de las partes.

Durante el servicio:

Diagrama de flujo del proceso de atencion de clientes de grupos:
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Figura 1. Diagrama de flujo del proceso

B f Explicacion Demostracidn de
Llegada de Bienvenida N N >
clientes frente a la mesa la elaboracion de
torcedora un tabaco
-
Senvicio Pasar al Grupo ‘_,f"

/ de Café < al Salon

Servicio . —
ase magistra
de Ron > Entresa del » Servicio del
tabaco por parte del i
Coctel
Habano
FIN e Despedida /

Fuente: Elaboracion propia.

e Al arribar los clientes al establecimiento, se les dard una cordial bienvenida, el
Capitan le dara la bienvenida con la frase siguiente: “Buenos dias, tardes o noches”
segun corresponda al horario del dia.

e El Habanosommelier se cerciorara, con el guia de la identidad del grupo y la cantidad
de clientes reales. Indicandole que son esperados en el restaurante. y se comunica con
el Capitan para darle la informacion.

e EI Habanosommelier al recibir el aviso del Capitan de Salén, sobre la llegada del
grupo, informara inmediatamente de ello a los dependientes y a la torcedora.

e EI Habanosommelier los invita a pasar a la mesa torcedora para que reciban la
informacidn y demostracion de cémo se elabora un Habano de forma artesanal, esta
operacion es realizada por una maestra torcedora.

e Al concluir esa actividad se les indica la posicién a ocupar dentro del Salon para
recibir el servicio de maridaje.

e Se procede a efectuar el servicio de café de acuerdo con lo establecido para este,
inmediatamente se procede al servicio del ron, utilizdndose la bebida

e Posteriormente se procede a la entrega y encendido del tabaco con la ayuda y
demostracion del Habanosommelier y finalmente se imparte la clase magistral por el
mismo.

e En todo momento el personal de servicios estara atento a las mesas, solucionando
cualquier solicitud, cambiando periddicamente los ceniceros, rellenando las copas de
bebidas y retirando los insumos, botellas, etc. utilizados

e EI Capitan de salon debe recoger la forma de pago (efectivo, voutcher, confirmacion
de pago, tarjetas de crédito) en la mesa o a la persona que viene a cargo del grupo.

e EIl Capitan de Saldn, en caso de ser posible, acompariara a los clientes y al guia hasta
la salida del sal6n para despedirlos.

e EI Capitan de Salon entregara la propina al cajero si la hubiere.

e Se llevard a cabo la despedida, ayudando a los clientes a retirar sus asientos,
conduciéndolos hasta la puerta e invitdndolos a regresar. Se garantizara que las
opiniones del grupo queden plasmadas en las Tarjetas o Libro del Cliente, la cual sera
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presentada especialmente al guia o a los clientes que visiten la instalacion
individualmente.

Control de la actividad.

Registros.

Comanda u hoja donde se refleja en pedido.
Ceremonia del Maridaje:

Buenas (Tardes/Noches), Bienvenidos a la “Casa Haroca”, mi nombre es (....) y estaré
acompafandolos como su Habanosommelier en un viaje por los aromas de Cuba: café, tabaco
y ron.

En este viaje seran testigos del maridaje de la sobremesa cubana, que no es mas que la mezcla
arménica de estos tres magnificos cultivos cubanos.

El café que estaremos degustando es el café Serrano, de fortaleza media y 100 % arébico.
Esta esta entre las tres mejores marcas de Cuba, después del Cohiba y el Montecristo.

El Ron que usaremos es el Havana Club Afiejo Especial, perteneciente a la gama de rones de
Havana Club S.A. Este serd mezclado con el Romeo y Julieta No. 2 de fortaleza media, que
se encuentra entre las tres mejores marcas de Habanos de Cuba, después del Cohiba y el
Montecristo, sucediéndole el Partagas, H. Upman y Hoyo de Monterrey.

Estas seis marcas son las mas internacionalizadas y le dan el nombre de Habanos a los
mejores tabacos de Cuba.

Breve Historia del Habano a utilizar. En este caso el Romeo y Julieta No.2:

En el caso del Romeo y Julieta, su fabrica nace en 1875, pero gana su maxima notoriedad en
el afio 1946 con la llegada del ler ministro inglés Winston Churchill a La Habana. Cuando
¢l prueba el Romeo y Julieta se enamora de ¢l y dice: “(...) este es el mejor tabaco del mundo
y yo lo quiero para mi (...)”. Es por ello que establece un contrato con la fabrica y determina
que todos los meses se le envie una edicion especial solo para él. Cuando muere Churchill,
la fabrica como estrategia de mercado nombra a su principal vitola pos su nombre.

Bien, pero vamos a explicarles como se fuma un buen Habano:

o Eltabaco, a diferencia del cigarrillo, no se traga el humo, solo se mantiene en la boca
y se expulsa.

e Es un filtro natural y si se divide en tercios solo se fuma hasta el Gltimo tercio
(representado por la anilla)
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Esto que observan en mis manos se denomina cedrillo y es lo que vamos a utilizar para el
encendido del Habano. El cedro, ademas de brindar aromas al habano, lo protege contara la
humedad y las plagas de insectos.

Vamos ahora a servir el ron, y comienzo diciendo que el ron cubano posee 40 grados de
alcohol, y en este caso su fortaleza va de ligera a media. En Cuba cuando abrimos una botella
de ron los primeros en beber son los Orishas, por eso establecemos este pequefio ritual de
pleitesia con el objetivo de pedir salud y prosperidad para nuestras familias.

Bien, primero vamos a olerlo, el ron a diferencia del vino no se agita, se mueve la nariz de
derecha a izquierda y viceversa sobre el vaso. Lo primero que sentimos es su dulzor
proveniente de la melaza de la cafia de azlcar y con este sus notas a vainilla y vino seco.
Vamos a probar solo un sorbo y lo pasaremos por toda la boca con el objetivo de adormecerla
y prepararla para soportar las altas temperaturas del tabaco. jBrindemos por Salud!

Para encender el Habano encendemos el cedrillo y en un Angulo doble de 45 grados
prendemos el Habano rotandolo por toda la llama de forma uniforme. Luego lo oxigenamos
y esta listo para fumar.

Existen tres formas de fumar un Habano:

e Lasimple
e Lamas famosa (Churchill, Chaplin, Fidel Castro, Che Guevara, Antonio Banderas)
e Laelegante (mujeres)

Como una curiosidad:

e Churchill fumaba su Habano introduciendo la punta en su vaso de Whisky.

e Existe dentro del Festival del Habano, un evento denominado “El Cenicerazo” el cual
consiste en ver quien lleva la ceniza del Habano maés lejos. El récord lo tiene en la
actualidad una mujer cubana que la llevo hasta 2mm por debajo de la anilla.

Conclusiones.

e Los procedimientos, metodologias y pasos en la bibliografia disponible relativos a la
gestion del producto servicio de sobremesa cubana en instalaciones que presten
servicio al turismo en La Habana son insuficientes. Asimismo, se percibe una
obsolescencia normativa con respecto al tema abordado.

e El resultado arrojado por el diagnostico permitié establecer las prioridades sobre los
aspectos relativos a la gestion del producto servicio de sobremesa cubana, entre las
que sobresale el enfoque al cliente -partiendo del estudio de las necesidades reales del
nicho- y la capacitacion de los recursos humanos. Se evidencia la necesidad de
enriquecer los insumos en cuanto a variedad e implementar el servicio de maridaje.
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e Las categorias detectadas sirvieron como fundamento en la elaboracion de un
procedimiento para atenuar el impacto negativo de los criterios identificados que
deterioran el sistema de proteccion al consumidor en los servicios de sobremesa
cubana. Esta herramienta garantiza la seguridad, objetividad y claridad en el proceso
de la gestion de venta.

e Las principales variables que influyen en el deterioro del sistema de proteccion al
consumidor en la gestion de productos de sobremesa cubana, identificadas a través
de las herramientas y diagnosticos efectuados, son la comercializacion, el enfoque al
cliente y los recursos humanos. Asimismo, los principales criterios detectados fueron
la poca diversificacion de la oferta para maridaje, la no personalizacion del servicio
y la insuficiente capacitacion del personal.
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