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RESUMEN

La mitigacion de riesgos en procesos empresariales es un area de estudio importante
debido a su impacto en la sostenibilidad y eficiencia operativa de las organizaciones. El
objetivo general de esta investigacion es definir acciones de mejora para el proceso de
Restauracion en un hotel de sol y playa en la region central de Cuba. En el articulo se
implementa un procedimiento innovador para mejorar el proceso de Alimentos y Bebidas
en un hotel de sol y playa en la cayeria de la region central de Cuba, empleando principios
de la Gestion de Riesgos conforme a la norma ISO 31000. Mediante la aplicacion practica
del procedimiento, se identificaron acciones preventivas eficaces para mitigar riesgos
asociados a fallos considerados inaceptables. Adicionalmente, se establecieron los
responsables y la frecuencia de implementacién de estas acciones, garantizando un
enfoque sistematico y continuo en la gestién de riesgos para asegurar una gestion integral
y proactiva.

Descriptores: Gestion de riesgos; hoteleria; restauracion; hoteles de sol y playa.
(Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

Risk mitigation in business processes is an important area of study due to its impact on
the sustainability and operational efficiency of organizations. The general objective of this
research is to define improvement actions for the Catering process in a sun and beach
hotel in the central region of Cuba. The article implements an innovative procedure to
improve the Food and Beverage process in a sun and beach hotel in the keys of the
central region of Cuba, using Risk Management principles according to ISO 31000.
Through the practical application of the procedure, effective preventive actions were
identified to mitigate risks associated with failures considered unacceptable. Additionally,
the responsible parties and the frequency of implementation of these actions were
established, guaranteeing a systematic and continuous approach to risk management to
ensure comprehensive and proactive management

Descriptors: Risk management, hotel industry, restoration, sun and beach hotels.
(UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

Durante décadas, el turismo ha sido uno de los sectores econdmicos de mayor
crecimiento y diversificacion a nivel mundial, convirtitndose en un motor clave del
progreso socioecondmico y en un impulsor del desarrollo de nuevos destinos
(Organizaciéon Mundial del Turismo, 2021; World Tourism Organization, 2024a).
Representa una oportunidad de crecimiento econdmico tanto para paises desarrollados
como en vias de desarrollo, contribuyendo significativamente al PIB mundial y generando
empleo en multiples economias avanzadas y emergentes (Babini et al., 2022; World
Tourism Organization, 2024b).

En Cuba, el turismo es una de las principales fuentes de ingresos, especialmente en
destinos como los Cayos de Villa Clara, donde la restauracion juega un papel crucial en
la satisfaccion del cliente y en la generacion de ingresos (Castellano Almagro y Badillo
Martinez, 2015; Estrada Blanco y de la Nuez Hernandez, 2020). Este sector estimula la
inversion extranjera, genera divisas, y promueve el desarrollo de otros sectores
econdémicos, fortaleciendo la infraestructura y servicios locales (Rodriguez Rodriguez y
Salinas Chéavez, 2021; Sosa Vera et al., 2023).

La prestacion de servicios de calidad en el area de Alimentos y Bebidas es esencial para
asegurar la competitividad del destino y la fidelidad del cliente (Moreno Pino et al., 2021;
Bravo Vega, 2023). La gestion eficiente de estos procesos, incluyendo la prevencién y
tratamiento de riesgos, contribuye a la excelencia en el servicio y al correcto
funcionamiento de la actividad hotelera (Triana Mora, 2023). La restauracion se concibe
COmo un proceso en constante evolucion que define la competitividad y calidad de los
establecimientos turisticos (Castellano Almagro y Badillo Martinez, 2015).

A nivel global, las empresas turisticas buscan continuamente estrategias para optimizar
Sus procesos, maximizar resultados y minimizar costos, en respuesta a las crecientes
demandas de productividad, flexibilidad y fiabilidad (Moreno Pino et al., 2022). La gestién

de riesgos, con un enfoque holistico, proporciona una ventaja competitiva al permitir

133



Noesis. Revista Electrénica de Investigacion
Afo 7. Vol 7. N°13. Enero — Junio. Afio 2025
Hecho el deposito de Ley: FA2019000060
ISSN: 2739-0365
INSTITUTO DE INVESTIGACION Y ESTUDIOS AVANZADOS KOINONIA (IIEAK).

Santa Ana de Coro. Venezuela.

Dainier Rojas-Gomez; Aramis Alfonso-Llanes

identificar, analizar y gestionar los riesgos que pueden afectar tanto a la empresa como
al entorno en el que opera (Estrada Blanco y de la Nuez Hernandez, 2020; Acosta Pérez
et al., 2024). Esta herramienta de direccién ayuda en la toma de decisiones estratégicas
y operacionales, garantizando la seguridad y la eficiencia en los diferentes niveles
organizacionales.

En el hotel objeto de estudio, las encuestas de satisfaccidén del cliente aplicadas por la
Direccion de Calidad del grupo de turismo encargado de su gestibn han mostrado
resultados variables en los Ultimos afos. La principal causa de insatisfaccion ha sido
identificada como insuficiencias en el proceso de restauracién, pese a la existencia de un
plan de prevencion de riesgos que no detalla todas las posibles causas ni su nivel de
incidencia. Esta situacion probleméatica ha motivado la presente investigacion.

El objetivo general de esta investigacion es definir acciones de mejora para el proceso
de Restauracion en un hotel de sol y playa en la regién central de Cuba.

METODO

El presente estudio se enmarca en una investigacion aplicada, orientada a resolver
problemas especificos en la gestion de riesgos en el proceso de Restauracion de un hotel
en la region central de Cuba, con el fin de generar conocimientos practicos y utilizables
para mejorar la eficiencia y calidad de los servicios en la industria hotelera. Este estudio
emplea un enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos para recopilar
y analizar datos. Las entrevistas y encuestas aplicadas a empleados y clientes del hotel
permitieron obtener datos cualitativos sobre la percepcion del servicio y la identificacién
de riesgos. SimultAneamente, se utilizaron técnicas estadisticas para analizar los datos
cuantitativos obtenidos de las encuestas, evaluando la eficacia de las acciones
preventivas y el impacto de estas en la satisfaccion del cliente.

La investigacion de campo, que incluyé visitas al hotel y observaciones in situ,

proporcioné una comprension profunda y contextualizada del proceso de restauracion.
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Los datos recopilados se utilizaron para implementar un procedimiento conforme a la
norma 1ISO 31000, destinado a asegurar una gestion eficaz de los riesgos en el proceso
de restauracion, y enfocado en la identificacion temprana de problemas y la
implementacion de soluciones para minimizarlos. La validacion préactica del
procedimiento en el hotel permitio evaluar su efectividad y realizar los ajustes necesarios
para optimizar el proceso. Finalmente, se evaluaron los resultados obtenidos, analizando
su impacto en la calidad del servicio y en la satisfaccion del cliente.

El procedimiento utilizado comienza con la preparacién y creacioén de condiciones béasicas
necesarias para su desarrollo. En esta etapa, se conforma un grupo de expertos con
amplia experiencia en restauracion y gestion de riesgos, y se define el contexto tanto
externo como interno del proceso mediante consultas y entrevistas. Luego, se procede a
desglosar el proceso en sus componentes esenciales, lo que permite identificar
funciones, mecanismos de degradacion y posibles fallos, utilizando herramientas como
la "Hoja de trabajo del Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE)".

En la siguiente fase, se realiza un andlisis minucioso de los riesgos identificados,
clasificando la probabilidad de ocurrencia, la gravedad del fallo y la probabilidad de no
deteccion. A partir de estas clasificaciones se calcula el NUmero de Prioridad de Riesgo
(NPR), que permite priorizar las causas potenciales de fallos y las acciones preventivas.
Posteriormente, se evalluan y catalogan los riesgos en funcién del NPR obtenido.
Finalmente, se generan planes de mejora basados en el analisis AMFE, que incluyen la
determinacion de acciones especificas, su programacion y el calculo del Numero de
Prioridad de Riesgo Mejorado (NPRM) para evaluar la efectividad de las acciones

implementadas.

RESULTADOS
El proceso de restauracion del hotel fue desglosado en varios subprocesos a partir de

considerar la importancia de esta area para el funcionamiento del hotel y las propuestas
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de varios estudiosos del tema (Castellano Almagro y Badillo Martinez, 2015; Moreno Pino

et al., 2021; Bravo Vega, 2023). Este analisis permitié definir los subprocesos siguientes:

abastecimiento, elaboracion y servicios gastronomicos, considerando en este ultimo los

aspectos relacionados con clientes e instalaciones. En total, a través de la Hoja de trabajo

del AMFE, se identificaron 83 modos de fallos o riesgos: 35 en abastecimiento, 31 en

elaboracion y 17 en servicios gastronémicos. En la figura 1 se presenta una muestra del

levantamiento de

riesgos

Abastecimiento.

realizado,

especificamente para el

subproceso de

HOJA DE| PROCESO: Restauracion # Realizado por: FECHA HOJA
ZmEAJO DEL SUBPROCESO: Abastecimiento REF Revisado por: FECHA DE
FUNCION FALLO FUNCION MODOQ DE FALLO EFECTOS DE LOS FALLOS|S |O NPR
1 | Garantizar que el|A]No se suministran los|1 |Inasistencia del| No se abastecen las areas de
suministro de| |alimentos, bebidas y personal del almacén|servicio.
alimentos, bebidas y| |demas recursos a las responsable de la|Carencia o inexistencia de| 3 | 10 30
demas recursos| |areas de servicio. actividad de|recursos y materias prima en
lleguen a las areas de abastecimiento. las areas de servicio.
servicio en el 2 |No se realizan los|Nose abastecen las dreas de
momento preciso, pedidos al almacén. servicio.
con la  calidad Carencia o inexistencia de| 10| 1 | 2 | 20
requerida, en las recursos y materias prima en
cantidades las areas de servicio.
necesarias y dentro 3 |Agotamiento de los|Nose abastecen las areas de
de un marco de costo productos y recursos en| servicio.
aceptable. el almacén. Carencia o inexistencia de| 8 | 10| 2 | 160
recursos y materias prima en
las areas de servicio.
4 |No se procesan los|No se realizan las compras
recursos y productos|de recursos y productos
necesarios al| necesarios para prestar los|10 |1 20
departamento de| servicios.
Compras.
5 |Inexistencia del|No se realizan las compras
presupuesto necesario|de recursos y productos
para realizar las| necesarios para prestar los 10 |10 100
compras. servicios.

Figura 1. Levantamiento de riesgos en el subproceso de Abastecimiento, a través de la
Hoja de Trabajo del AMFE.
Elaboracion: Los autores.
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El analisis y evaluacion de cada modo de fallo permitieron definir su nivel de riesgo. Al
examinar la clasificacion de los diferentes niveles de riesgo, se puede observar que:
¢ de los 83 modos de fallos analizados, el comportamiento de las categorias de riesgo

se presenta tal y como se presenta en la figura 2.

38,55%
40% 27,71%
. %
20% 13,2i %)
inadmisible  inaceptable tolerable aceptable

Figura 2. Distribucion de los niveles de riesgo en el proceso de A+B en el hotel.

Elaboracion: Los autores.

e Con el analisis por subprocesos (ver figura 3), se evidencia que mas del 50 % de los
modos de fallo identificados en cada subproceso se ubican por encima del nivel de
aceptacion. En consecuencia, el funcionamiento del proceso de A+B se vera afectado

en la misma medida.

60% 222%%  47,06% 41,18%
o 36% g9 29,41%  amw 29,410
40% 24%°"20,8 o 83A> . 3,53%
129 17,65%
20% 1 5 88% 8891
0%
Abastecimiento Elaboracion Servicios Servicios
GastrondOmicos Gastrondmicos
(Cliente) (Instalacion)

B Inadmisible ® Inaceptable Tolerable Aceptable

Figura 3. Distribucion de los niveles de riesgo por subproceso.
Elaboracion: Los autores.
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¢ el subproceso de Abastecimiento se ve afectado principalmente por el incumplimiento
de las reglamentaciones para el almacenamiento de los recursos y productos
suministrados a las areas de servicio, asi como por su incorrecto traslado hacia estas.
Ademas, se evidencia una deficiencia en el control de calidad de los suministros, junto
con indisciplinas que provocan un mal funcionamiento de esta actividad y el uso
irracional de los suministros en los puntos de venta. También, se observa la
adquisiciéon de productos y recursos costosos debido a la falta de opciones
economicas.

¢ ¢l funcionamiento del subproceso de Elaboracion se ve afectado por la carencia o
ausencia de recursos y equipamiento necesario para el desarrollo de esta actividad,
las indisciplinas y la falta de capacitacion del personal encargado de la preparacion de
los alimentos y bebidas, y la inexistencia de materia prima necesaria para las
diferentes elaboraciones.

e en el subproceso de Servicios gastrondmicos, se observan fallos desde el punto de
vista del cliente y de la instalacién. Los fallos incluyen el incumplimiento de estandares
y reglamentaciones operativas y la falta de capacitacion del personal de servicio,
ademas del hurto, lo cual afecta la calidad del proceso de A+B y la proyeccion de la
imagen de la marca. Desde el punto de vista de la instalacién, se evidencia
insuficiencia de recursos y Utiles (cristaleria, cuberteria, lenceria), incumplimiento de
las reglamentaciones para la disposicién del mobiliario y el acondicionamiento fisico y
ambiental, falta de control por parte de los directivos y deficiente proyeccion de la
imagen de la marca.

Se proponen acciones preventivas para 66 modos de fallo que presentan un nivel de

riesgo superior al tolerable. Estas acciones estan orientadas a mitigar sus efectos. Al

calcular el NPR estimado mejorado para cada uno de los modos de fallo con acciones

preventivas propuestas, se obtienen los siguientes resultados:
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e se estima una mejora en el NPR de todos los modos de fallo luego de implementar
las acciones preventivas propuestas; sin embargo, aun existen 37 en los que aun no
se debe alcanzar un nivel de riesgo aceptable.

e el comportamiento estimado de las categorias de riesgo tras la implementacion de
las acciones de mejora es el siguiente: el 30,30 % de los modos de fallo pertenecen
a riesgos inaceptables, el 56,06 % son tolerables y el 13,63 % son aceptables. La
figura 4 muestra el comportamiento de las diferentes clasificaciones de niveles de

riesgo para cada uno de los subprocesos analizados.

80% 72,22% 68,42%
60% 50% 46,15% 46,15%
40% ., 26,32% 1,25%
22,22% 8 75%
20% o 9 7,69%
,55% 5,26% )
0% as? 0% ° 0% 0%
| -y
0%
Abastecimiento Elaboracion Servicios Servicios
Gastrondmicos Gastronémicos
(Cliente) (Instalacidn)

H Inadmisible W Inaceptable Tolerable Aceptable

Figura 4. Distribucién de los modos de fallo por categoria de riesgo para cada uno de los
subprocesos analizados.
Elaboracion: Los autores.

CONCLUSIONES

La escasa literatura disponible sobre la aplicacion de la Gestion de riesgos en procesos
de entidades turisticas refuerza la pertinencia y actualidad de la investigacion. El analisis
de la situacion problematica destaca la necesidad de un procedimiento que facilite la toma

de decisiones respecto a acciones preventivas para el proceso de Restauracion, teniendo
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en cuenta la Gestion de riesgos. Se ha corroborado que el enfoque presentado en las
normas ISO 31000 e ISO 31010 es adecuado para identificar acciones preventivas que
mitiguen los riesgos existentes en el proceso de A+B.

La efectividad del procedimiento empleado qued6 demostrada a través de su aplicacion
en la entidad objeto de estudio practico. Esto se evidencia en la determinacion de las
acciones preventivas a aplicar a cada uno de los modos de fallo del proceso de
Restauracion, con el objetivo de disminuir sus niveles de riesgo y lograr una mejora
estimada de su Nivel de Prioridad de Riesgo.

Se estima una mejora en los niveles de riesgo del proceso estudiado, aunque persisten
modos de fallo cuyo riesgo no alcanza el nivel aceptable. La distribucion de las categorias
de riesgo post-mejora todavia muestra fallos inaceptables, lo cual destaca la necesidad
de seguir implementando acciones preventivas adicionales para alcanzar niveles de

riesgo aceptables en todos los modos de fallo del proceso de A+B.
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