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Resumen

El presente trabajo de diploma resume los resultados de una investigacion realizada
qgue tiene como objetivo general proponer un procedimiento que contribuya a la
evaluacion y mejora de los atributos que caracterizan los servicios de restauracion en
el hotel Melia Marina Varadero, que permita crear una diferenciacion con respecto a
la competencia y contribuir al incremento de la satisfaccion del cliente.

Entre los principales resultados obtenidos se encuentran: la elaboraciéon de un
marco teorico-referencial, el desarrollo de un procedimiento de investigacion para dar
cumplimiento al objetivo general propuesto y por ultimo la propuesta de un
procedimiento para la evaluacion y mejora de los atributos que caracterizan los
servicios de restauracion en el hotel Melid Marina Varadero. Para desarrollar esta
investigacion se utilizaron diferentes técnicas y métodos, los métodos utilizados
partieron de un analisis tedrico critico de las concepciones generales sobre el tema,
utilizando ademas el andlisis y sintesis, el método de expertos, las entrevistas, asi
como la tormenta de ideas y el método Delphi. Ademas, se hizo uso de: Microsoft
Word 2016, Microsoft Excel 2016 y el gestor bibliografico EndNote 7.



Summary

This diploma work summarizes the results of an investigation carried out with the
general objective of proposing a procedure that contributes to the Evaluation and
Improvement of the attributes that characterize the restaurant services at the Melia
Marina Varadero hotel, which respect to the competition and contribute to increasing
customer satisfaction.

Among the main results obtained are: the elaboration of a theoretical —referential
framework, the development of a research procedure for the Evaluation and
Improvement of the attributes that characterize the restaurant services at the Melia
Marina Varadero.

To develop this research, different techniques and methods used stared from a critical
theoretical analysis of the general conceptions on the subject, also using analysis and
synthesis, the method of experts, the interviews, as well as the brainstorming and the
Delphi method. In addition, use was made of: Microsoft Word 2016, Microsoft Excel

2016 and the End Note 7 bibliographic manager.
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Introduccién
El turismo es tan antiguo como el hombre. Cuando se estudia el origen de la raza humana,

se habla de indios n6madas y de indios sedentarios; inconscientemente se hace referencia
a turistas y receptores de turismo. La actividad turistica cobr6 auge a partir de la segunda
mitad del siglo XX relacionada con los avances tecnoldgicos en las comunicaciones y el
transporte; y por la creciente necesidad de viajar en la mayoria de los casos por motivos
individuales, viajes de exploracion, familiares; llevados a cabo por negociantes,
trabajadores, estudiantes o sencillamente vacacionistas. (Mari Cambara, 2016) 1

El turismo es considerado una importante fuerza econémica para el desarrollo, tanto de
economias locales como regionales e incluso de la global, notando sus influencias en los
aportes a la renta nacional, la balanza de pagos, y su reequilibrio. Tiene un efecto
dinamico, estimula la inversion directa y genera rentas complementarias.

El turismo como exportaciéon supone hasta el 30% de las exportaciones mundiales de
servicios y el 6% del total de exportaciones de bienes y servicios a nivel mundial
situandose en cuarto lugar detrds de los combustibles, los productos quimicos y los
productos alimenticios. Para muchos paises en desarrollo se trata de una de las
principales fuentes de ingreso, de divisas y del principal sector de exportacion para la
necesaria creacion de empleo y de oportunidades para el desarrollo. (OMT, 2019) 2

Alo largo de los afios, el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una profunda
diversificacion, hasta convertirse en uno de los sectores econémicos que crecen con
mayor rapidez en el mundo y que, en la misma medida, es capaz de reportar gran nimero
de ingresos a los destinos en los que se desarrolla. (Mari Cambara, 2016) 1

El desarrollo del turismo en Cuba es una realidad, sus efectos multiplicadores pueden y
deben ser aprovechados en beneficio de las economias. En los afios 90 se dio en Cuba
lo que para muchos significa una de las etapas mas dificil que le ha tocado vivir a la
Revolucién Cubana, el Periodo Especial. Con el derrumbe del campo socialista y la total
paralisis de la economia, el pais asume el turismo internacional como uno de los ejes
basicos en la redefinicién de su estrategia econémica. (Mendoza Carrazana, Y et al. 2020)
3

En el transcurso de 10 afios se convirtié en el sector mas eficiente de la economia cubana.
En él se concentrd la cuarta parte de las inversiones efectuadas en el pais, y como
resultado ocupo el primer lugar en cuanto a aportes de ingresos corrientes a la balanza

de pago, cerrando la década de los 90 del siglo pasado con una participacion del 43%,



dejando de ser una actividad coyuntural para convertirse en un factor estructural de la
economia cubana. (Mendoza Carrazana, Y et al. 2020) 3

Actualmente el sector del turismo clasifica como una de las actividades economicas mas
importantes. Ha logrado, entre otros, multiplicar los ingresos brutos, el nimero de
visitantes al pais, de habitaciones y de sus instalaciones. Se han diversificado las ofertas
y productos turisticos que operan en la isla. Se ha potenciado el desarrollo de todas las
modalidades, algunas tradicionales y otras muy pocas conocidas para nosotros.

El turismo constituye hoy en dia una de las fuentes de empleo mas significativas con que
cuentan los cubanos y uno de los sectores pivotes que contribuye al desarrollo econémico
del pais.

El logro de los resultados obedece al disefio e implementacién de una estrategia de
desarrollo del sector. Esta se ha orientado a consolidar la competitividad estructural del
turismo mediante la utilizacién de factores naturales, sociales y culturales heredados, asi
como la elaboracién y ejecucion de las politicas gubernamentales tendientes a la creacion
de ventajas competitivas sostenibles a largo plazo. (Mendoza Carrazana, Y et al. 2020) 3
A diferencia de otros sectores, en las entidades turisticas la principal entrada-salida son
los clientes y su objetivo es lograr clientes satisfechos. Es por ello que resulta
imprescindible, situar en el centro del andlisis la gestion de la calidad en aras de cumplir
0 superar las expectativas de los clientes (Pérez Campdesufier,2006). 4

Asociado a lo anterior se considera importante la orientacién hacia el cliente en el camino
para alcanzar el incremento de los niveles de eficiencia y eficacia de las organizaciones.
El conocimiento de las percepciones y actitudes de los clientes con respecto a una
organizacion comercial es de vital importancia. Estas organizaciones al conocer las
exigencias y expectativas de sus clientes seran capaces de determinar si estan
cumpliendo dichas exigencias, y desarrollar una efectiva gestion de la calidad. (Rodriguez
Ramos, 2018) 5

Entender las necesidades del cliente, tanto actuales como futuras y mantener el paso de
los mercados cambiantes requiere estrategias eficaces para escuchar y aprender de los
clientes, medir su satisfaccién en relacion con los competidores y establecer relaciones.
Las necesidades de los clientes (en particular, las diferencias entre los grupos clave de
clientes) se deben vincular de manera estrecha con la planificacion estratégica de una
organizacion, el disefio de productos, el mejoramiento de los procesos y las actividades

de capacitacion de la fuerza laboral.



Un punto fundamental para lograr una distincion frente a la competencia constituye poder
satisfacer y/o superar las expectativas del cliente. Los clientes satisfechos pueden ser un
activo intangible de las organizaciones turisticas, pues ellos podrian retornar a la entidad
0 promover el servicio; es decir, satisfacer a un cliente es asegurar incrementar las
utilidades en el tiempo tal y como se espera de todo activo (Noda Hernandez, 2004) 6.
Es por esto que autores como Pérez Campdesufier(2006) 4, Rodriguez Ramos( 2018) 5
y Noda Herndndez(2004)6 sefialan la necesidad en los servicios de desarrollar una
orientacion al cliente y medir su satisfaccion a través de sus percepciones con respecto al
desempeifio del servicio, en lo referente a los atributos del servicio.

El hotel Melid Marina Varadero, cuya propiedad esta representada por Gaviota S.A. y es
administrado por Melid Hotels International emplea como instrumento principal para
valorar los niveles de satisfaccion de los clientes en su estancia la aplicacion semanal de
una encuesta general (a una muestra de los turistas presentes en el hotel). A partir de una
revision de encuestas realizadas a los clientes del hotel Meli4 Marina Varadero, se detect6
gue los niveles de satisfaccion con respecto a los servicios de restauracion disminuyeron,
mostrando un elevado nivel de insatisfaccion, constituyendo el servicio peor valorado por
los clientes, el cual se ha demostrado a través de numerosas investigaciones, constituye
una de las areas de mayor peso dentro del mundo hotelero. Ademas, existen diferencias
significativas entre la valoracion otorgada por los clientes a cada uno de restaurantes del
hotel, desconociéndose los motivos por lo cual diferentes clientes se inclinan mas a unos
con respecto a otros. Esto repercute en la imagen de la entidad y en las entradas
monetarias a la misma por concepto de pérdidas por clientes.

La direccion del hotel Melid Marina Varadero teniendo en cuenta que las encuestas que
se aplican miden de forma muy general solamente el desempefio percibido a través de 4
items (variedad, calidad, atencion del personal y ambientacion), requiere conocer cudles
son los atributos que caracterizan los servicios de restauracion de la organizacion debido
gue a través de las encuestas no se puede lograr. Este conocimiento pudiera crear una
diferenciacion con respecto a la competencia y contribuir al incremento de la satisfaccion
del cliente, lo cual repercute ademas en la fidelizacién del mismo. En aras de lograr un
mejor servicio posibilitando el incremento de la satisfaccién del cliente, y teniendo en
cuenta los antecedentes referidos se plantea como problema cientifico de la presente
investigacion: ¢Como contribuir a la evaluacion y mejora de los atributos que

caracterizan los servicios de restauracion en el Hotel Melid Marina Varadero?



Para darle cumplimiento al problema cientifico anterior se formula el siguiente objetivo

general:

Proponer un procedimiento que contribuya a la evaluacion y mejora de los atributos que

caracterizan los servicios de restauracion en el Hotel Melia Marina Varadero.

Este objetivo general fue desglosado en los Objetivos Especificos siguientes:

1. Realizar un estudio de la literatura especializada, nacional e internacional relacionada
con las concepciones y fundamentos teoricos y metodoldgicos relativos a los atributos
de los servicios.

2. Aplicar un proceder metodoldgico para la creacion de un procedimiento para la
evaluacion y mejora de los atributos que caracterizan los servicios de restauracion en
el Hotel Melia Marina Varadero.

3. Proponer el nuevo procedimiento creado a partir del proceder metodoldégico.

Los métodos utilizados para el desarrollo de la presente investigacion se presentan a

continuacion:

Métodos tedricos: Método analisis-sintesis, induccién—deduccion.

Métodos empiricos: andlisis de documentos, observacion, criterio de expertos, Método

Delphi y entrevistas.

El presente trabajo estd conformado por tres capitulos que se distribuyen de la siguiente

manera.

Capitulo I: Se abordan los elementos tedricos que sustentan la investigacion, entre los que

se encuentra el concepto de servicios, las caracteristicas de los mismos, la importancia

de la satisfaccion del cliente y los atributos del servicio de restauracion en una entidad
hotelera.

Capitulo II: Se plantea el proceder metodolégico a seguir para la creacion de un nuevo

procedimiento para los servicios de restauracién en una instalacién hotelera.

Capitulo 1lI: Se aplica la metodologia para la creacion del nuevo procedimiento y se

muestra la conformacion del mismo.

Ademas, cuenta con un conjunto de conclusiones, recomendaciones, la bibliografia

consultada y los anexos que seran utilizados para comprender los andlisis realizados en

cada capitulo.



Capitulo I: Marco Tedrico Referencial
El presente capitulo recoge los elementos tedricos que sustentan la investigacion. Se

exponen aspectos relacionados con: el turismo, los servicios y sus caracteristicas, asi
como las definiciones de servicio de alojamiento y servicio de restauracion, y su
clasificacion a partir de diferentes autores. Se culmina el capitulo con una explicacion
sobre la importancia de la satisfaccion del cliente y la necesidad de medicion de la misma.
En correspondencia con lo planteado anteriormente, la autora de la investigacion elaboro
un hilo conductor (Anexo 1).

1.1 Turismo

El turismo, una de las industrias que ha mostrado mas desarrollo en la actualidad a nivel
mundial, constituye un espacio importante de aplicacion de la gestibn empresarial
moderna. Desde el ultimo tercio del pasado siglo y en los primeros afios del siglo actual,
el sector del turismo muestra perspectiva de expansién, con una continua evoluciéon y en
constante crecimiento. Este crecimiento acelerado del turismo, es el resultado de la
importancia que, a través de los afios, este sector ha representado para las naciones que
han basado en él, parte de su desarrollo econémico y social. (Pino Cruz, 2019) 7.

A lo largo del tiempo se han propuesto muchas definiciones del término turismo, aunque
estas suelen coincidir en la idea de desplazamiento o el motivo de la estancia, en muchos
casos no se llega a un acuerdo debido a la propia complejidad del turismo. Esta radica en
la heterogeneidad de las actividades y subsectores que lo conforman, su diversidad y las
multiples interrelaciones entre los elementos y agentes econémicos que lo componen.
(Mendoza Carrazana, Y et al. 2020) 3

El turismo es considerado una actividad econdmica de importancia global, que abarca
elementos econdmicos, sociales, culturales y ambientales. Es uno de los fendmenos mas
importantes de los ultimos tiempos, pues propicia el contacto entre culturas, la experiencia
de diferentes situaciones, el paso por diferentes ambientes, y la observacién de diferentes
paisajes (Dos Santos Correa, 2004) 8.

El turismo puede ser definido como un proceso ciclico cuya funcién es la dislocacion de la
identidad y desplazamiento fisico a un espacio ajeno al lugar de residencia o habitual con
fines recreativos para una posterior reinsercion cumpliendo temporalmente las
necesidades psiquicas de evasion, curiosidad y extraordinariedad propias de cualquier
forma de ocio (Korstanje, 2011) 9.

El turismo es la actividad humana que conlleva el deseo satisfacer diversas motivaciones

del turista, las cuales son variadas y sobre todo de caracter personal. Ante ello el sistema



turistico debe trabajar por cumplir de manera personalizada y especifica dichas
necesidades. Lo que conlleva a que el turismo sea diversificado, especifico, social,
econdmico y humano. Los desplazamientos humanos le ceden al turista la posibilidad de
deleitarse en su travesia de numerosos paisajes, creando en él diversos eventos en la
conformacién de nuevas experiencias de orden turistico (Mendoza Carrazana, Y et al.
2020) 3.

Estos autores en sus conceptos y definiciones acerca del Turismo muestran elementos
comunes como son: el movimiento fisico de visitantes desde sus lugares de residencia, el
periodo de estancia, las actividades realizadas durante el viaje, los impulsos que motivan
el desplazamiento y el conjunto de bienes y servicios puestos a disposicion del turista con
el fin de satisfacer sus necesidades.

El turismo es una actividad asociada al descanso, a la diversién y al acceso a la cultura y
a la naturaleza, puede constituirse en un medio de desarrollo local, si se logra aumentar
la calidad de los servicios que se les brinda a los clientes, por lo que en el siguiente
epigrafe se decide tratar el tema de los servicios debido a su importancia para los fines de
esta tesis.

1.2 Los Servicios

Con el devenir de los afos la industria de los servicios ha alcanzado una importante
posicién a escala mundial. Las informaciones mas actualizadas muestran el cambio que
se esta produciendo en la economia con una clara orientacion hacia el sector de los
servicios. Abarcando una gran variedad de sectores que ofrecen a los clientes toda una
gama de posibilidades, con el fin de satisfacer al maximo las necesidades y expectativas
de los mismos. El (Anexo 2) muestra el concepto de servicio dados por varios autores.
Un anadlisis realizado de los criterios o valoraciones recogidos en el anexo 2 evidencia que
autores como Kotler (2006) 10, Frometa (2008) 11 , Galan Lopez (2015) 12, NC ISO 9000
(2015) 13, Vega Falcdn et al. (2019) 14 coinciden que el servicio es esencialmente
intangible, por otra parte Parra Ferié et. al (2009) 15 y Pérez Arencibia (2014) 16 plantean
gue tiene una aplicacion directa sobre el cliente y relaciona estrechamente al productor
con el consumidor. Ademas Frometa (2008) 11 expresa que los servicios solo existen
como experiencias vividas , Parra Ferié et al. (2009) 15, son mucho mas que algo
intangible, son una interaccion social entre el productor y el cliente; no pueden ser
almacenados ni transportados por lo que para su prestacion se hace casi imprescindible
la presencia del cliente, Lovelock (2009) 17 plantea que son una actividad econdmica que

implica desempefios basado en tiempo que buscan obtener o dar valor a cambio de dinero,



tiempo y esfuerzo sin implicar la transferencia de propiedad.Gonzéalez Castillo (2014) 18
expresa que son un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a alguien,
algo o alguna causa, y (Benavides, 2017) 19 plantea que se entiende como el conjunto
de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico, de manera
tangible o intangible, como consecuencia del precio, la imagen, la reputaciéon y demas
atributos relacionado en el proceso de compra.

A partir del andlisis realizado anteriormente la autora concluye que el servicio es un
conjunto de actividades esencialmente intangibles, producido y consumido de forma
simultanea, tiene como objetivo principal satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, es una interaccion social entre el productor y el consumidor, donde la presencia
de este ultimo se hace imprescindible.

1.2.1 Caracteristicas de los Servicios

Cuando se habla de servicio se presupone que el concepto expresa como regla una
particularidad del proceso donde actividad y resultado coinciden en tiempo y espacio, o
sea, la produccién y el consumo ocurren simultdneamente y es aqui donde radica la
diferencia mas significativa entre el proceso de produccion y el consumo de servicios, la
simultaneidad. Los servicios son procesos que tienen caracteristicas propias y
particularidades que permiten identificarlos y diferenciarlos de los procesos de
manufacturas. En el (Anexo 3), se relacionan las caracteristicas de los servicios dadas
por varios autores.

Un analisis realizado de los criterios o valoraciones recogidos en el anexo evidencia que,
en sentido general autores como Kotler (2006) 10, Armstrong (2013) 20 y Diaz Santos
(2017) 21 coinciden con cuatro caracteristicas: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad,
caracter perecedero. La intangibilidad de los servicios implica que los servicios no pueden
verse, degustarse, tocarse, oirse ni olerse antes de ser adquiridos. La inseparabilidad de
los servicios implica que no se pueden separar de sus proveedores, sean estos personas
0 maquinas. La variabilidad de los servicios significa que la calidad de los servicios
depende de quién los presta, ademas de cuando, donde y como se prestan. EL caracter
perecedero implica que estos no pueden almacenarse para venderse 0 usarse
posteriormente. Por otra parte Diaz Santos (2017) 21 hace referencia a que los servicios
no transmiten propiedad pues la compra y consumo de los servicios no dan lugar a la
trasferencia de su propiedad, solo se adquiere un derecho temporal de uso, de acuerdo a

los términos pactados. Ademas, sefiala como otra caracteristica del servicio la prestacion



del personal, que explica que los servicios turisticos son proporcionados por el personal
de la empresa y se caracterizan por un nivel muy alto de contacto interpersonal.

El servicio debe ser creado a medida que se va suministrando. De manera que existen
varias razones por las que se considera importante la calidad del servicio, una de ellas es
gue los clientes son cada vez mas criticos respecto a los servicios que reciben, en
particular en los servicios turisticos por ser uno de los sectores fundamentales de la
sociedad y la economia, debido a su relevancia durante la investigacion, se decide

comprender a los mismos.

1.2.2 Clasificaciones de Servicios. Servicios Turisticos

Distintos autores han realizado clasificaciones propias y ven a las actividades de servicios
desde diferentes oOpticas.

Katouzian (1970) 22 sefial6 tres categorias, la primera se refiere a los nuevos servicios,
la segunda a los servicios complementarios, y la tercera a los viejos servicios. Los nuevos
servicios son aquéllos que estdn relacionados con un consumo de productos
manufacturados por parte de la poblacién ya que va ligado al incremento en el ingreso per
capita, como pueden ser: educacion, consumo de modernos servicios clinicos y médicos,
y entretenimiento en general. Los servicios complementarios toman parte en el proceso
de industrializacién y se expanden en respuesta a una mayor demanda debido a una
nueva situacion productiva, los cuales son: la banca, transporte, comercio, finanzas. Los
viejos servicios son aquéllos que crecieron antes de la industrializacién, su importancia y
contribucion han ido a la baja, con el desarrollo de la economia estos servicios han sido
continuamente sustituidos por bienes, ademas de que cambian también las relaciones
sociales, un ejemplo de estos servicios es el servicio doméstico.

Garza Villareal (2012) 26 realiz6 la siguiente clasificacion dividiéndolos en tres sectores:
Terciario: abarca las actividades de naturaleza tangible o material como el transporte y las
reparaciones; Cuaternario: formado por los servicios de generacion de informacién a gran
escala, como las finanzas y seguros, y las actividades estandarizables; Quinario: este
sector abarca actividades mas especializadas y menos estandarizables.

En todas estas clasificaciones se mencionan tipos de servicios relacionados con la
hosteleria, restauracion, ocio y turismo los cuales se pueden incluir a su vez en una
categoria de servicios, y en las ultimas décadas han crecido enormemente representando
un papel importante en la economia y en la creacién de empleo en numerosos paises, la

mayoria industrializados. Son los llamados “servicios turisticos”.



La diversidad de deseos y necesidades a las que responde el servicio turistico determina
su caracter multidimensional. Por tal razén, Rojas (2013) 27 califica al servicio turistico
como el imperio de la confusion y resalta que indistintamente este término es asociado a
un destino, un espacio, una marca, a una modalidad o actividad turistica o bien; a un
recurso o atractivo en si.
Los servicios turisticos refieren un conjunto; ya sea de bienes y servicios, de componentes
y elementos o de atributos tangibles o intangibles, que se ofrecen en un espacio fisico
llamado mercado para satisfacer una necesidad o deseo. Todo ello sin obviar, la
indisoluble relacion que guarda el producto con otros componentes del sistema turistico
como los sistemas de transporte, infraestructuras, servicios generales, equipamientos de
ocio y deportivos, entre otros teniendo en cuenta las variables precio y calidad para su
adecuada gestion (Nasimba y Cejas, 2015) 28.
El documento Cuenta Satélite de Turismo: Recomendaciones sobre el marco conceptual
(CST: RMC) aprobada en la Comisién de Estadistica de las Naciones Unidas (CENU) en
marzo de 2000 area del turismo internacional sefiala que entre los distintos tipos de
Productos Caracteristicos del Turismo (Servicios Turisticos) se pueden encontrar:

+ Servicios de alojamiento.

+ Servicios de provision de alimentos y bebida

+ Alquiler de bienes de equipo para el transporte de pasajeros.

+ servicios recreativos y otros servicios de entretenimiento.
A partir de estas definiciones se puede afirmar que los servicios turisticos son un conjunto
de servicios que se presta en un lugar determinado, a un precio fijado y en unas
condiciones de calidad comprometidas. Del andlisis del término anterior deriva el de
hoteleria que constituye una rama del turismo la cual presta el servicio del alojamiento al
turista.
1.3 Servicios Turisticos de Alojamiento. El Hotel
La diversidad de motivaciones que mueve a una persona a practicar turismo ha traido
consigo la necesidad de crear diferentes establecimientos y servicios para satisfacer los
gustos especificos de cada cliente. Por esto es posible encontrar diferentes tipos de
alojamientos en emplazamientos distintos y diversas categorias.
Dentro del conjunto de medios de alojamiento turisticos pueden distinguirse un grupo de
alojamientos de tipo hotelero, que son los que resultan de mayor interés para este trabajo,
y otro grupo de tipo extrahotelero (que incluyen viviendas turisticas, campings,

apartamentos, ciudades de vacaciones, albergues, residencias, etc.).



Ayuso (2003) 29 define como establecimientos hoteleros o de alojamiento turistico,
aquellos establecimientos que prestan servicios de alojamiento colectivo mediante precio
con o sin otros servicios complementarios (hotel, hotel-apartamento o Aparthotel, motel,
hostal, pension, etc.).

La Norma Cubana NC127: 2014 30 referida a la industria turistica y los requisitos para la
clasificacion por categorias de los establecimientos de alojamiento turistico, define al
establecimiento de alojamiento turistico como: Instalacion destinada a prestar servicio de
hospedaje al turista mediante pago, por un periodo no inferior a una pernoctacion, cuyo
titular es una persona juridica legalmente constituida, ubicado en el territorio nacional.
Estos, atendiendo a sus caracteristicas esenciales adoptan distintas variantes como:
hotel, aparthotel, villa, motel u hostal. (Mintur,2014) 31

Segun la norma citada un hotel es un establecimiento que presta el servicio de hospedaje
en unidades habitacionales amuebladas, cuenta con servicio de recepcion, servicio
sanitario privado, servicios de alimentos y bebidas y otros servicios adicionales.

Se conoce como hotel el establecimiento comercial abierto al publico que, ofreciendo
alojamiento turistico, con o sin comedor y otros servicios complementarios (limpieza,
comida, recepcion,) ocupa la totalidad de un edificio o parte independizada del mismo,
constituyendo sus dependencias un todo homogéneo, con entradas, ascensores y
escaleras de uso exclusivo y que reune los requisitos técnicos minimos establecidos en la
legislaciéon vigente de cada pais. (Paniagua, 2014). 32

Todo hotel posee caracteristicas propias y singulares como son la inseparabilidad entre la
produccién y el consumo, el cliente en el centro de todas las decisiones, la intangibilidad,
los servicios perecederos, la alta estacionalidad de la demanda hotelera y la
heterogeneidad de actividades. (Barrea, Duffus y Bridley 2019) 33

La autora considera que el hotel es un establecimiento que brinda servicio de alojamiento
temporal a las personas brindando habitaciones equipadas, dotadas al menos de una
cama, el mismo puede contener o0 no servicios complementarios (restauracion, deportivos)
en los cuales se hace de vital valor la prestacion de un servicio de alta calidad que sea
capaz de superar las necesidades de los clientes, a un precio aceptable, y con la mayor
autenticidad posible.

1.3.1 Clasificacion de los Establecimientos Hoteleros

Para satisfacer a los clientes, cuyos deseos y necesidades son cada vez mas diversos y

especificos al mismo tiempo, existen establecimientos hoteleros de diferente naturaleza y
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categoria, en funcion del producto que ofrecen y las caracteristicas del segmento de
mercado al cual se dirige su operacion.
Los hoteles estdn normalmente, clasificados en categorias segun el grado de confort,
posicionamiento, el nivel de servicios que ofrecen. En cada pais pueden encontrarse las
categorias siguientes:

+ Estrellas (de 0 a 5)

+ Letras (de E a A)

+ Clases (de la cuarta a la primera)

+ Diamantes y "World Tourism".
Estas clasificaciones son exclusivamente nacionales, el confort y el nivel de servicio
pueden variar de un pais a otro para una misma categoria y se basan en criterios objetivos:
amplitud de las habitaciones, cuarto de bafio, television, piscina (Katherine Angueta, 2017)
34.
En Cuba los hoteles de acuerdo con sus requisitos fisicos y la diversidad de servicios que
brindan, se clasifican por la categoria siguiente (NC 127: 2014): 35
De una estrella: Sus instalaciones, habitaciones y apartamentos seran sencillos,
confortables, dado en sus terminaciones, mobiliario, elementos de ambientacion,
equipamiento y accesorios. Los servicios que ofrece seran limitados. Seran esenciales la
higiene y el mantenimiento de la instalacion.
De dos estrellas: Sus instalaciones, habitaciones y apartamentos seran sencillos y
confortables, expresado en sus terminaciones, mobiliario, elementos de ambientacion,
equipamiento y accesorios. Los servicios que ofrece seran limitados. Seran esenciales la
higiene y el mantenimiento de la instalacion.
De tres estrellas: Las instalaciones, habitaciones, apartamentos seran sencillos y
confortables, expresado en sus terminaciones, mobiliario, elementos de ambientacion,
equipamiento y accesorios. Brindaran un servicio completo. Seran esenciales el confort,
la higiene y el mantenimiento de la instalacion. Sera apreciado por la buena calidad de
Sus servicios.
De cuatro estrellas: Se destacaran por su elegancia, confort y la diversidad de sus
servicios. Sus instalaciones, habitaciones, suites, apartamentos y otros servicios,
dispondran de las técnicas modernas de la hoteleria. El lobby sera espacioso. Los
elementos de ambientacion estaran bien integrados y sera notoria la creatividad de su

disefio. EI mobiliario, el equipamiento y los accesorios seran de calidad superior. La
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operacion se caracteriza por la obtencion de los detalles y la eficiencia. Contaran con
personal en nimero suficiente para brindar un servicio distinguido a cada huésped.

De cinco estrellas: Se observa elegancia constante que se percibe desde que se entra
al edificio. Todos poseen ademas de las cualidades que caracterizan a un cuatro estrellas,
mas servicios y mejores instalaciones para huéspedes. Dispondran de las técnicas mas
modernas de la hoteleria.

1.3.2 Caracteristicas de los Servicios Hoteleros en Cuba

La oferta hotelera en Cuba se caracteriza por una gran cantidad de instalaciones operando
bajo la modalidad de servicio “All Inclusive” (Tl). Como afirma Blasco (2013)36 el Todo
Incluido es una oferta global que incluye actividades deportivas y de ocio. El 90% de los
establecimientos de alojamiento turistico del area del Caribe ofrecen ese producto. Son
establecimientos preferidos por la ventaja de reducir la incertidumbre del coste total del
viaje, debido al desconocimiento del precio de los productos y servicio.

El origen de esta formula se remonta a los Holiday Camps que se desarrollaron en
Inglaterra en los afios treinta, destinados a una clientela de bajo poder adquisitivo y cuyo
propdésito era proporcionar entretenimiento a publicos de todas las edades con precios
razonables. El paquete Club Med incluia inicialmente, ademas del alojamiento, las
comidas y ciertas actividades, dejando algunos servicios hoteleros como opcionales entre
los que se pueden mencionar: el servicio del bar y la practica de algunos deportes.

El Todo Incluido como modelo aplicado a las instalaciones hoteleras es un producto para
destinos de playas, que justifica su éxito a partir de la preferencia que tienen los turistas,
las agencias de viajes y los operadores turisticos. (Langabeer, J. 2015) 37

El concepto Todo Incluido comprende, fundamentalmente, un producto para el disfrute de
vacaciones por el que el turista paga por adelantado un precio que cubre los servicios
basicos y complementarios del sistema de valor del turista; o sea, transfer aéreo, atencion
del equipaje, impuestos, alojamiento, alimentacion y bebidas, hasta el uso de instalaciones
deportivas, asi como el equipamiento y el servicio de instructores certificados para realizar
determinados deportes(Hernandez Gutiérrez, 2017) 38.

Los establecimientos de gastronomia dentro de los hoteles, sobre todo los que responden
al plan Todo Incluido; no pueden darse el lujo de vacilar en cuanto al cumplimiento de
requisitos de calidad por el hecho de pensar que la valoracién del cliente se basa
Unicamente en la oferta principal del hotel que es el alojamiento. (Sarang, 2016) 39

Los establecimientos que ofrecen este producto Todo Incluido, apuestan por una amplia

y variada gama de servicios de restauracion, que incluyen buffet y varias comidas a la
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carta en diferentes restaurantes en funcion de sus dias de permanencia en el hotel, para
amortiguar la posible repeticion culinaria de los buffet. Por lo tanto, el servicio de comidas
y bebidas en estos establecimientos hoteleros es considerado como un producto de
significativa importancia (Blasco 2013) 36.

1.4 Larestauracion dentro de los servicios hoteleros. Antecedentes histéricos

El prestigio de una organizacion hotelera, su rentabilidad y competitividad dentro del
mercado turistico, esta dado en gran parte por los servicios que oferta, principalmente los
servicios en restaurantes, los cuales constituyen una de las areas mas importantes dentro
de las entidades hoteleras.

El término restauracion designa un alimento con el poder de restaurar, que repone las
fuerzas; a partir de esta descripcion se le otorgé a esta palabra el significado de
establecimiento especializado en la venta de productos que restauran las fuerzas.

El origen de los restaurantes se remonta al afio 512 A.C. en el antiguo Egipto con la
creacion de las tabernas y posadas, que luego se extendieron en el Imperio Romano, e la
Grecia clasica y en distintos territorios del lejano oriente. Estos establecimientos se
caracterizaban por ser lugares de paso para viajeros, donde primaba la descortesia, la
mala atencion y la falta de higiene. (Bachs, 2013) 40

Posteriormente, en el afio 1764, en Paris, Dossier Boulanger funda el primer restaurante
del mundo en el cual se servia un menu simple, basado en caldos y sopas reconstituyentes
gue actuaban como grandes restauradores del cuerpo y del animo; es por esto por lo que
a dichos productos se les empez6 a conocer en Paris como “Restaurants” por su indudable
capacidad restauradora y que después da origen al nombre de los establecimientos en los
gue se servia esta comida (Jurado, 2014) 41.

Siguiendo con esto, como consecuencia de la Revoluciéon Francesa se provoca la caida
de la aristocracia, lo que a su vez incita el cierre de las grandes mansiones. Con esto,
muchos de los cocineros que elaboraban exquisitos platos en las mansiones se vieron en
la necesidad de buscar trabajo y al ver el gran éxito del restaurante, se inici6 la creacion
de este tipo de negocio, cuyo propdsito era mejorar el servicio, la atencién y el intercambio
de alimentos por dinero. (Jurado, 2014) 41.

En la actualidad la clientela de los restaurantes se preocupa cada vez mas por comer de
forma sana por lo que la actividad de restauracion se hace mas compleja, requiere de un
personal calificado capaz de innovar e investigar (Avila Hernandez, 2011) 42.

1.4.1 Definicion de Restaurante

La restauraciéon gastronémica es una actividad comercial que se dedica a la prestacion de
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servicios de alimentos y bebidas; hace referencia a todo tipo de establecimiento que se
encuentre en funcionamiento, cuya actividad principal es la venta de alimentos dentro o

fuera del establecimiento (Infoconsultoria-yanhaas, 2017) 43. La (Tabla 1.1) muestra el

concepto de restaurante dado por varios autores.

Tabla 1.1: Principales conceptos de restaurantes emitidos por diferentes autores.

(Morfin, 2001) 45

Establecimiento donde se preparan y venden alimentos y bebidas
para consumirse ahi mismo en el que se cobra por el servicio

prestado.

(Avila Hernandez,
2010) 46

Es un establecimiento donde se sirven alimentos y bebidas. Los
llamados como tal, funcionan generalmente en las horas de
almuerzo y cena, mientras que los que se especializan en el
servicio de desayuno se califican como cafeterias. Los precios de
los alimentos son de acuerdo a la categoria del establecimiento,
que varia segun el lugar donde esté situado, la comodidad de sus

instalaciones y la calidad de su servicio.

Un restaurante no es mas que un local que brinda servicios de
alimentos y bebidas, que cuenta con una infraestructura para la
elaboraciéon y consumo de los platos, con o sin servicio incluido.
Cuya gestidon se encuentra enfocada a la obtencién de beneficios
econdémicos por el servicio prestado mediante la satisfaccion de
las necesidades de los clientes, conciliando la oferta con el

segmento de mercado

Un restaurante es un establecimiento comercial dedicado a la
preparacion y servicio de comidas y bebidas para ser consumidas

en el lugar o para llevar, a cambio de un precio o dinero.

(Garcia Pulido,
2014) 47
(Mantuano, J.
2015) 48
(Ramos Iglesias,
2015) 49

Considera que un restaurante no es mas que el lugar donde se
brinda un servicio de venta de alimentos y bebidas a clientes
externos con el fin de satisfacer las necesidades de los mismos y
obtener beneficios econdémicos, realizandose la prestacion con

eficacia y eficiencia.
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(Pifleyro Aleman, | Un restaurante es un establecimiento publico que dispone de
2016) 50 : .

cocina y servicio de comedor, en donde se elaboran y venden
alimentos y bebidas, y se cobra por el servicio prestado, para ser

consumidas en el mismo local.

(Gonzélez Establecimiento que brinda servicios de alimentos y bebidas,
Espinosa, 2018)

51 donde los elementos que componen su infraestructura contribuyen

a diferenciarse de la competencia. Su gestion est4 enfocada a
satisfacer las necesidades del cliente y la obtencidon de beneficios

econdémicos.

Fuente: Elaboracién propia.

De modo que, relacionando todos los criterios, se puede concluir que un restaurante es
un local que brinda servicios de alimentos y bebidas, poseedor de una infraestructura para
la elaboracion y consumo de los platos. Su objetivo es brindar un servicio por el cual recibe
una remuneracioén econdmica, buscando siempre la satisfaccion de los clientes a partir de
una coherencia con la oferta que desea el segmento de mercado al que se dirige la oferta.
Es necesario tener en cuenta que en la industria de la restauracion convergen dos
elementos importantes, la prestacion de servicios y la transformacion de productos para
la conformacion de la oferta. El triunfo en dicha actividad se logra cuando el cliente percibe
lo que se le ofrece, y por supuesto, se le ofrece lo que desea, a tono con sus necesidades
y expectativas. Es por ello que existen distintos tipos de restaurantes, capaces de
identificar y satisfacer dichas necesidades. (Vonderembse, 2016) 52

1.4.2 Clasificacién de los Restaurantes
Los restaurantes deben ser clasificados de acuerdo con la necesidad y exigencia del
mercado y en este aspecto puede relacionarse con el deseo de los clientes, qué buscan
y qué esperan encontrar, sin olvidar cuanto estan dispuesto a pagar por ello.
Rodriguez Farifias (2000) 53 plantea que pueden destacarse cinco distintos tipos de
restaurantes, aun cuando en la practica existe una amplia gama de estos servicios:

+ Restaurante tradicional.

Cafeteria.

-

+ Snack bar.
+ Self service.
+

Buffet abierto.
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Los restaurantes pueden clasificarse segun la procedencia de la comida, por tipo de

cocina, por tipo de explotacion; de acuerdo a las costumbres sociales, habitos y

requerimientos personales.(Lane, 2015) 54.

+
+
+

Segun la procedencia de la comida (local, regional o internacional).

Por el tipo de cocina puede ser (casera, afrodisiaca, de mercado, vegetariana)
Por el tipo de propiedad puede ser: (Perteneciente a una cadena de restaurantes,
franquicia, independiente).

De acuerdo a las costumbres sociales, habitos y requerimientos personales
(conveniente o de servicio limitado, de especialidades, familiares o de comida

rapida, gourmet)

A los fines de la (NC 126:2001) 44 se aplica la siguiente clasificacion:

Figura 1.1: Clasificacion de los restaurantes segun la NC126:2001 44 Fuente:

Elaboracién propia

+ Restaurante Buffet: ofrece al cliente la posibilidad de componer su propia comida,

dentro de una variedad de platos que se le presentan, ofreciéndole mayor rapidez en

el servicio. Tiene caracteristicas especiales, se considera informal y por su

versatilidad, organizacion y modalidad pueden ser muy variadas las formas en que

se presenta.

+ Restaurante Internacional: ofrece variedades de platos internacionales y cuyo

ambiente es elegante, sobrio, intimo y agradable, lo cual permitira pasar al cliente el

tiempo necesario que requiere este tipo de servicio y menu. En algunos casos la carta

cuenta con una seccion de especialidades del Chef, de la casa o de la region, o lo

autéctono. El tipo de servicio que se adopta dependera de la capacidad y la

disponibilidad del personal de servicio, ya que este tipo de restaurante no pone

limitaciones al utilizar indistintamente cualquier tipo de servicio. Requiere un personal

altamente calificado.
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+ Restaurante Especializado: se basa fundamentalmente en una especialidad, que
puede ser cocina cubana, pescados y mariscos, cocina china, italiana, entre otras.
Este tipo de restaurante tiene una segunda variante, ya que en funcion de la
especialidad el servicio podra ser menos formal, por ejemplo: pizzas. La especialidad
del restaurante puede consistir también en una técnica de coccion (Grill, asados, etc.)

+ Restaurante Teméatico: aquel cuya validez del concepto general de disefio lo
caracteriza y lo distingue para reforzar el tipo de producto que ofrece referido a un
tema especifico como puede ser: arte, deporte, un pais, una region, una época. El
servicio se brindara en funcion del ambiente y la carta, ya que estos elementos
determinaran en cierta forma el modo del servicio. La carta debera estar en funcion
de la propia imagen, sugestiva, coherente al lugar que se desea mostrar.

+ Restaurante de Lujo o Gourmet: se caracteriza por establecer un balance entre la

excelencia en la calidad de los servicios, la oferta de alimentos y bebidas y el confort
por lo que estos restaurantes son los mas caros y lujosos de todos los
establecimientos al servicio de la alimentacion. Prevalece en ellos la personalizacion
del servicio, una decoracién exuberante, la estilizacion de sus platos y/o la
combinacion de sabores y 10 colores poco usuales y exclusivos, todo lo cual requiere
que el personal esté altamente calificado y constantemente actualizado.
Por otro lado, esta norma, NC 126:2001 44, plantea que los restaurantes se
clasificaran en cinco categorias, especial, primera, segunda, tercera y cuarta, segun
disposicion establecida por la autoridad gastrondmica competente. Cada una de ellas
se identifica con el correspondiente numero de tenedores, cinco, cuatro, tres, dos y
uno. El grado de calidad de la edificacion y de los elementos de sus locales deberéa
aumentar segun aumente su categoria.

+ Restaurante de un tenedor: Restaurante que se debera destacar por ofrecer un
minimo de confort. Sus instalaciones generales y particulares para el salén-comedor,
cocina, bar y demas areas y servicios deberan ser sencillos, pero de calidad, dado en
sus terminaciones, revestimientos, mobiliario, equipamientos, vajilla, cristaleria,
manteleria, vestuario, Utiles y demas accesorios. La comida debera ser sencilla pero
bien elaborada. La oferta de vinos y del bar deberd ser de clase econ6mica. La
ambientacion debera ser simple y la atmdosfera familiar y amistosa.

+ Restaurante de dos tenedores: Restaurante que se debera destacar por reunir
condiciones minimas e indispensables de confort. Sus instalaciones generales y

particulares para el salébn-comedor, cocina, bar y demas areas y servicios deberan
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ser de calidad, dado en sus terminaciones, revestimientos, mobiliario, equipamiento,
vajilla, cristaleria, manteleria, vestuario, Utiles y demas accesorios. La preparacion de
la comida tendra algunas complejidades incluyendo algunas especialidades del Chef.
La oferta de vinos y del bar deberé ser sencilla y variada. La ambientacion debera ser
sencilla y la atmésfera familiar.

Restaurante de tres tenedores: Restaurante que se deberd destacar por reunir
condiciones medias de confort. Sus instalaciones generales y particulares para el
salon comedor, cocina, bar y demas areas y servicios deberan ser de buena calidad,
dado en sus 15 terminaciones, revestimientos, mobiliario, equipamiento, vajilla,
cristaleria, manteleria, vestuario, Utiles y demas accesorios. La oferta debera ser muy
funcional y ofrecer especialidades del menu del dia. Debera tener un bar bien surtido
y una variada carta de vinos. La ambientacion debera ser agradable y distintiva y la
atmosfera ird desde lo casual hasta lo formal.

Restaurante de cuatro tenedores: Restaurante que se debera destacar por sus
condiciones de lujo y confort. Sus instalaciones generales y particulares para el salon
comedor, cocina, bary demas areas y servicios deberan ser de calidad superior, dado
en sus terminaciones, revestimientos, mobiliario, equipamiento, vajilla, cristaleria,
manteleria, vestuario, Utiles y demas accesorios. Deberan disponer de las técnicas
modernas de la restauracion. La carta debera tener un disefio elegante con gran
variedad de platos con especialidades descritas. Los ingredientes deberan ser
preferentemente frescos, de primera calidad, y deberan brindarse platos de estacion.
Se debera manifestar la creatividad en la presentacion de las ofertas. Debera contar
con un surtido amplio de licores y una extensa carta de vinos de reconocido prestigio.
La atmosfera sera formal y la ambientacion totalmente distintiva.

Restaurante de cinco tenedores: Restaurante que se deberd destacar por las
maximas condiciones de lujo y confort posibles. Sus instalaciones generales y
particulares para el salén-comedor, cocina, bar y demas areas y servicios deberan
ser de la méas alta calidad, dado en sus terminaciones, revestimientos, mobiliario,
equipamiento, vajilla, cristaleria, manteleria, vestuario, Gtiles y demas accesorios.
Deberan disponer de las técnicas mas modernas de la restauracion. Debera cumplir
con los requisitos para cuatro tenedores y ademas debera ser un restaurante Unico
donde el nivel de la cocina y el servicio se comprometen con la excelencia. Cada plato
debera proclamar el arte del Chef demostrando creatividad. Cada detalle, incluidos

los vinos y licores y otros servicios, deberan complementar las ofertas de la carta. La
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ambientacion debera ser artistica buscando la privacidad. La atmosfera debera ser

de sutil elegancia.
Los restaurantes objetos de estudio del hotel “Melia Marina Varadero” responden al tipo
de restaurante con servicio a la mesa y servicio buffet., que en la actualidad constituyen
una de las modalidades de la restauracién que presentan mayor demanda.
1.4.3 Diferencias fundamentales entre el Servicio en la mesay el Servicio buffet
De las distintas formas de clasificaciones manifestadas anteriormente se abordara con
mas nivel de detalle la referida a segun el tipo de servicio, especificamente a las
caracteristicas presentes en el servicio en la mesa y el servicio buffet, asi como sus
diferencias fundamentales, para una mejor comprensién del objeto de estudio.
En los restaurantes con servicio a la mesa, como rasgo principal se hace necesario el
uso de la carta-menu. Es el documento que muestra al cliente la oferta del restaurante o
cualquier otra informacion util en el proceso de gestion de venta de los alimentos y
bebidas. En ninglin momento se puede mostrar una carta al cliente donde existan platos
gue no salen por ausencia de productos. Conocer por los dependientes, las
caracteristicas mas importantes de la oferta que encierra la carta-menu facilita al cliente
el proceso de seleccion en funcién de sus necesidades y con ello el éxito en la gestidon
de venta de la instalacién. De esto se deduce que el personal que labora en este tipo de
restaurante esté altamente calificado y constantemente actualizado, actuando como
asesor de ventas, sobre todo cuando el cliente se muestre dudoso e indeciso y precise
de ayuda profesional (Chaviano Perez, 2014) 55.
En los alojamientos vacacionales “Todo Incluido”, los restaurantes con servicio a la mesa
gue en su mayoria funcionan como especializados, tienen el reto diario de no aburrir al
cliente que cuando lleva varios dias consumiendo buffet, empieza a desarrollar un
“paladar turistico” que no es facil diversificar. Constituye una oferta de tipo tradicional
donde la especializacion culinaria se convierte en un entretenimiento y motivo mas para
el divertimento y ocio del cliente (Gallego, 2002) 56
Por su parte, la caracteristica principal del servicio buffet es que se trata de un
autoservicio de comida por parte de los comensales y otra, y su presentacion suele ser
vistosa. El sistema de la comercializacion del buffet es el tenedor libre. El precio que
debe pagar el cliente es unico, el comensal siempre tendra libre acceso al buffet y podra
elegir y consumir los alimentos a su gusto y preferencia. (Molina Rodriguez, 2015) 57.
El servicio de buffet tiene caracteristicas especiales, es un servicio informal y puede

desarrollarse de variadas formas. Los usuarios de este tipo de servicio pagan un precio
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fijo ademas de lo consumido en bebidas en el caso de que estas no estén incluidas en
el precio anterior. Los alimentos que queden después de terminado el tiempo de servicio,
se retiran y se pueden volver a sacar en el proximo turno de trabajo. La variedad de
platos que caracterizan al Buffet no debe incidir completamente en el costo de las
materias primas, sino que debe ser compensado con una adecuada planificacion de la
oferta en funcién de los costos y consumos de la demanda. (Roteta Martin, 2017) 58.
Las diferencias fundamentales entre ambos tipos de servicios se reflejan con una mayor
claridad en el (Anexo 4).

En la actualidad los establecimientos de restauracién son un reflejo de los intereses,
modo de vida y necesidades de una sociedad moderna. Esto ha provocado que en esta
Ultima década se haya despertado un interés y una curiosidad por el buen comer, el saber
beber y todo lo que lleva el entorno de este noble arte de la gastronomia, influyendo en
la intencionalidad de ofrecer un producto con excelencia que reuna todas las cualidades
para crear un deleite a la hora de comer (Alvarez Nodarse, 2013) 59.

En correspondencia con lo planteado por Cabrera Estopifian (2013) 60 para lograr una
gestion de alimentos y bebidas eficiente hay que brindar un servicio que satisfaga a los
clientes. En el proximo epigrafe, por su importancia, se abordar4 conceptos

fundamentales de cliente.

1.5 Cliente

Los clientes son de gran importancia para cualquier organizacién. Entenderlos vy
satisfacerlos es primordial para lograr los objetivos de una entidad de servicio. Muchos
autores han definido que son los clientes para una empresa y se enuncian a continuacion:
Segun, Nogueira Rivera (2002) 62 plantea que el cliente es la persona que ha sido
impactada por un producto. Entre otras definiciones: Es el que utiliza un producto o
servicio. Es una parte esencial del negocio. Es un ser humano con sentimientos y
emociones y merece un trato respetuoso.

Para Sandoval (2010) el cliente es la persona que puede satisfacer una necesidad a través
del servicio que brinda nuestra empresa, y por esto es vital contar con la absoluta
disposicion de complacerlo; es decir, disefiar el servicio en la medida de lo posible, de
acuerdo con sus necesidades (Sandoval, G, 2010) 63.

Segun la NC: ISO 9000 (2015) 13 el cliente es la persona u organizacion que podria recibir
o recibe un producto o un servicio, destinado a esa persona u organizacion o requerida

por ella. Este concepto en la propia norma deja claro que puede clasificarse en:
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Cliente externo: es la persona o ente externo de la organizaciéon que puede adquirir el
producto o recibir el servicio. El cliente externo debe ser considerado como el elemento
fundamental para la empresa integrandola a esta

Cliente interno: en toda empresa hay numerosas situaciones en los departamentos y
personas suministran productos a otros, a los que los reciben se les llaman “clientes” a
pesar del hecho de que ellos son clientes en el sentido habitual, es decir, aunque no
compren el producto.

La autora considera que el cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo,
para otra persona o0 para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal
por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

En el mundo de la hoteleria la empresa que no disefie politicas encaminadas a la
satisfaccion de sus clientes y al empleo satisfactorio de sus recursos, sin duda alguna
perece en el camino en manos de la competencia, para evitar esto, un aspecto importante

es la calidad del servicio.

1.5.1 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de la prestacion de
un servicio de calidad, este término, satisfaccion, influye en el valor que se le pueda dar a
un servicio, por tanto, es de suma importancia en una organizacion poder determinarla y
realizar las actividades necesarias para poder brindar este beneficio a nuestros usuarios.
A continuacion, se hace referencia a diferentes conceptos de satisfaccion del cliente.
Hayes, B. (1999) 64 plantea que la satisfaccion del cliente es el resultado de las
impresiones recibidas a lo largo de la creacion del servicio menos las expectativas que el
cliente trajo al entrar en contacto con la actividad de servicio.

Kotler Philip (2003) 65 define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas. Dicho de otra forma, una sensacion de placer o de decepcion que
resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previos. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el
cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente
gueda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy
satisfecho o encantado.

Segun Thompson (2010) 66 si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u

organizacion pueden obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser
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resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia
de lograr la satisfaccion del cliente:

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo
u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con
un producto o servicio, por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita
gue el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

Seguin NC ISO 10004:2016 67, la satisfaccion del cliente se determina mediante la

diferencia existente entre las expectativas del cliente y la percepcion que tiene el cliente
del producto segun lo entrega la organizacion, y los aspectos relativos a la organizacion.
Para lograr la satisfaccion del cliente la organizacion deberia, en primer lugar, entender
las expectativas del cliente. Estas expectativas pueden ser explicitas o implicitas, o no

estar articuladas completamente. Lo anteriormente planteado se resume

esquematicamente en la figura 1.2:

Expectativas Pl'oducto
del cliente sobve
/ et producto mor a «o-r«xacom \

Seraco ',-d) de ormudad
(visitn de cha sobre I calided) SOy el oo r—~ sobve s cabddad
\ Porcepcion Producto //
= dtl cliente sobre regado o

producto

{por la organizacion)

Figural.2: Modelo conceptual de la satisfaccion del cliente Fuente: NC ISO 10004:2016
67

En sintesis, a criterio de la autora de este trabajo de diploma, la satisfaccién del cliente
viene acompafado de un valor agregado que genera beneficios para la empresa. Un
cliente satisfecho le brinda a la empresa una forma de difusion de su productos o servicios
sin coste alguno, esta satisfaccion se traduce en lealtad, que a su vez crea una preferencia
de productos o servicios por encima de otros y el posicionamiento y la permanencia en el
mercado con respecto a la competencia. Muchos autores coinciden en el andlisis de la
satisfaccion como resultado del impacto de la gestion desarrollada en un proceso u

organizacion en el cliente.
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La calidad, el servicio y el cliente estan estrechamente relacionados, de ahi que se hace
necesario analizar que la satisfaccion hacia el cliente es un punto en comun que entrelaza
estas categorias, por lo que una vez que estén bien definidas: la evaluacion y diagnésticos
son elementos que mediran su comportamiento para poder cumplir con la razon de ser de

una entidad.

1.5.2 Medicion de la satisfaccion del cliente

Existen formas o pasos para descubrir las expectativas y necesidades de los clientes con
el objetivo de que estos sirvan para que los empleados del servicio entiendan lo que
necesitan para satisfacer a los clientes, por lo tanto, fundamentado en la importancia que
esto reviste, se realiza una comparacion de los diferentes enfoques que han desarrollado
multiples autores.

El modelo SERVQUAL constituye una potente técnica de investigacion que permite
realizar mediciones del nivel de calidad de cualquier empresa de servicios, permite
conocer qué expectativas tienen los clientes y como aprecian el servicio; diagnostica de
manera global el proceso de servicio objeto de estudio. Sus autores han creado la teoria
de los gaps, los cuales constituyen la esencia del modelo; valora la brecha entre las
expectativas y su percepcion de la calidad del servicio en cinco dimensiones: elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Otra propuesta es el SERVMAN o enfoque de gestion que presenta las ideas basicas del
anterior, pero hace enféaticas en la necesidad de servicio) y en mejorar la organizacion.
Los GAP gue se consideran areas problematicas de la gestion. Parte de conocer las
expectativas del cliente e incluye la medicion de la importancia de los atributos segun la
opinion de los clientes (Sanchez Castro, 2016) 68

Noda Hernandez (2004) 6 propone un procedimiento para la medicién de la mejora de la
satisfaccion del cliente en entidades turisticas. En este se parte de involucrar a la direccion
de la organizacion. En funcién de los resultados se determinan los factores que inhiben el
logro de la satisfaccion del cliente. Estos factores pueden estar asociados a: capacitacion,
tecnologia, satisfaccion del cliente interno, suministros y direccion. Finalmente se disefian
las estrategias de solucion. Esta misma investigadora en el 2004, disefia un modelo y
procedimiento para la medicion de la mejora de la satisfaccion del cliente en entidades
turisticas. Este modelo es conocido como efecto IMAN. En él se abarcan elementos

importantes relacionados con la calidad del servicio y por ende con la satisfaccion del
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cliente. Este modelo centra su analisis en conocer las expectativas de los clientes, no ya
para darles lo que desean, sino algo més, para encantarlos y atraerlos con nuevas ofertas.
Como se menciond anteriormente para conocer cuales son las necesidades de los clientes
es preciso desarrollar técnicas de investigacion que permitan medir la satisfaccion del
cliente, y de esa forma descubrir los atributos de servicio, que son aquellos que hacen
referencia a las caracteristicas que posee un servicio 0 producto desde la postura del
cliente.

1.6 Atributos que caracterizan los Servicios de Restauracion

Los consumidores de hoy buscan no sélo adquirir o consumir productos y servicios, sino
también vivir experiencias agradables. Ya no es suficiente para un restaurante un servicio
de calidad. La imposicién de competencias obliga a tomar en consideracién otras variables
gue contribuyan al acercamiento al cliente. De este modo, resulta vital compensar la
imagen exterior con la interior y a su vez con el servicio.

Kano et al. (1984) 69 enuncia que no todas las caracteristicas de un producto o servicio
producen la misma satisfaccion en el cliente, sino que hay algunas que contribuyen de
forma mas decisiva a fortalecer su fidelidad con el producto. Para distinguir unas
caracteristicas de otras, propuso los siguientes grupos:

Caracteristicas béasicas: son caracteristicas del producto o servicio que el cliente
considera obligatorias. No aumentan la satisfaccion del cliente, pero causan una
insatisfaccion muy grande si no se aportan.

Caracteristicas de desempefio: estas caracteristicas del producto o servicio aumentan
proporcionalmente la satisfaccion del cliente. Cuantas mas se afiaden o mas
funcionalidades ofrecen, mas satisfecho esta el cliente.

Caracteristicas de deleite: son caracteristicas no esperadas por el cliente y que causan
una gran satisfaccion. Como no son esperadas, no provocan insatisfaccién si no se
aportan.

Lewis (1987) 70 clasifica los atributos del encuentro de servicio en dos grupos: lo esencial
y lo subsidiario. Los atributos esenciales se centran en el platillo y su degustacién como
la principal experiencia. Por otra parte, los atributos subsidiarios incluyen factores como:
accesibilidad, ubicacién, disponibilidad, distribucién, flexibilidad, asi como también la
interaccion de las personas que entregan el servicio con el cliente. Define cinco factores
como atributos relevantes para elegir un restaurante: calidad de los alimentos, variedad

del menu, atmaosfera, precio y conveniencia.
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Vallsmadella (2007) 71 plantea que el restaurante es a los ojos del cliente un producto
global. Conformado por todos los elementos del negocio, tanto los productivos, como los
no productivos, tanto los tangibles como los intangibles. El restaurante como producto

global se puede subdividir en cuatro partes:
+ El producto principal: es el corazén del producto, la parte mas importante para el

cliente. Es obvio que en un restaurante este es: la comida y la bebida servida al cliente.

+ El producto auxiliar: es el conjunto de servicios y elementos que deben existir en el
restaurante para que el cliente reciba el producto principal. Por ejemplo, la cocina, el
servicio en la mesa, etc., son parte del producto auxiliar.

+ EIl producto de apoyo: son todos aquellos elementos que, sin ser imprescindibles
para hacer llegar el producto principal al cliente, se utilizan para mejorar la percepcion
del valor, para diferenciarse y también para buscar un posicionamiento. Son por
ejemplo la decoracion, los servicios accesorios (parking, guardarropia, etc.)

+ El producto aumentado: son todos aquellos factores que sin formar parte
técnicamente del producto global, si forman parte de la percepcién global para los
clientes, y pueden por tanto aumentar o disminuir la apreciacion por parte de los
clientes. Forman parte del producto aumentado: la marca o nombre del negocio, la
localizacion, el ambiente fisico, la interaccion entre los clientes, el entorno y la
accesibilidad.

Segun Vallsmadella (2007) 71 un atributo es una propiedad o caracteristica de un producto

0 servicio que le confiere una determinada capacidad y prestaciones para satisfacer en

mayor o menor grado o de un modo determinado u otro las necesidades del cliente que lo

adquiere y/o consume.

Los atributos clave, como su nombre indica son aquellos que segun los clientes son los

mas importantes y que por tanto pesan mas a la hora de escoger uno u otro servicio. Asi

por ejemplo para una familia compuesta por los padres y dos nifios pequefios, los atributos
mas relevantes a la hora de escoger un restaurante son que admitan nifios, que tengan
oferta para niflos y que posean una serie de equipamientos y facilidades adecuadas para
estos. Sin embargo, una pareja joven buscara un tipo de restaurante donde haya una
cierta intimidad, una oferta gastrondmica sugerente y un publico parecido. Es decir que la
importancia de los atributos varia en funcién de cada segmento de publico (Vallsmeda,
2007) 71 .
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Segun un estudio realizado por Roos et al. (2009) 72 titulado “Modelo de Kano para la
identificacion de atributos capaces de superar las expectativas de los clientes” el atributo
‘precio de la comida” se ubica como atributo obligatorio. Los atributos lineales o
caracteristicas desempefio son “limpieza de los utensilios”, “tiempo de espera para el
servicio”, “calidad de la comida”, “calidad de la bebida”, “mesas disponibles”, “buena
ventilacion” y “credibilidad y fiabilidad en la comida”. La variedad en el menu constituye el
atributo atractivo. Descubrir y mejorar el rendimiento del mismo crea una amplia gama de
posibilidades para la diferenciacién organizacional.

La investigacidon realizada por Zamora et al. (2011) 73 refiere que el atributo mas
importante que un cliente evalia al momento de elegir un restaurante, es la calidad de los
alimentos, le sigue en segundo lugar un precio adecuado y en tercer lugar la rapidez en el
servicio. Posteriormente en orden de importancia esta la atencion cordial, ubicacion,
seguridad del local y por ultimo decoracion.

El poder atraer al cliente por un entorno exterior matizado por otros atractivos que no sean
la comida, constituyen atributos por los que el cliente se forma una imagen del
producto/servicio sin haberlo probado anteriormente (Guerra, 2012) 74.

Segun la bibliografia analizada anteriormente los atributos méas valorados por los
consumidores son: la calidad de los alimentos y el precio de la comida. Asi mismo, son
importantes la rapidez en el servicio y la variedad del menu. Roos et al. (2009) 72 plantea
gue descubrir y mejorar el rendimiento del mend crea una amplia gama de posibilidades
para la diferenciacién organizacional. Finalmente, se debe destacar que la atencion del
personal es también otro atributo considerado crucial para la calidad en el servicio de
restauracion.

Lo planteado anteriormente evidencia la necesidad de elaborar una propuesta de un
procedimiento, sobre la base de la revision y analisis critico de los estudios realizados por
diversos autores, para la evaluacion y mejora de los atributos que caracterizan los
servicios de restauracion.

1.7 Conclusiones parciales del capitulo

1. Después de analizar las conceptualizaciones encontradas en la literatura consultada
sobre el turismo, se concluye que, es una actividad asociada al descanso, a la diversion,
al acceso a la cultura y a la naturaleza.

2. Luego de haber analizado los criterios sobre servicios, de un grupo de autores se puede

concluir que los servicios son de caracter intangible donde intervienen por una parte quien

26



lo generay por la otra, el cliente que lo recibe, tienen como objetivo principal satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes.

3. El hotel es un establecimiento que brinda servicio de alojamiento temporal a las
personas, el mismo puede contener o no servicios complementarios, en los cuales se hace
de vital valor la prestacion de un servicio de alta calidad.

4. Los restaurantes juegan un papel fundamental dentro de las instalaciones hoteleras,
tienen como objetivo brindar un servicio por el cual reciban una remuneracién econémica,
con la finalidad de lograr la satisfaccion del cliente. Los cuales pueden ser de distintos
tipos y poseen diferentes clasificaciones y categorias.

5. Un atributo es una propiedad o caracteristica de un producto o servicio que le confiere
una determinada capacidad y prestaciones para satisfacer en mayor o menor grado o de
un modo determinado u otro las necesidades del cliente que lo adquiere y/o consume, es
por ello que las organizaciones deben adoptar estrategias y crear atributos dirigidos
expresamente a la satisfaccion y sobre-satisfaccion de los clientes, a los cuales no solo

se puede satisfacer cumpliendo con sus necesidades béasicas.
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Capitulo II: Proceder metodolégico de la investigacion

Para dar solucion al problema cientifico planteado en esta investigacion, tomando en

consideracion lo expuesto en el marco tedrico

— referencial acerca de la necesidad de

evaluar y mejorar los atributos que caracterizan los servicios de restauracion en el hotel

Melid Marina Varadero, y sobre la base de las conclusiones parciales obtenidas, se

expone en este capitulo un proceder metodol6gico que permitird elaborar una propuesta

gue se ajuste a los servicios de restauracion.

2.1 Proceder metodolégico

El proceder metodoldgico, y la secuencia de etapas que se propone seguir durante la

investigacion para llegar al procedimiento de evaluacion y mejora de los atributos que

caracterizan los servicios de restauracion en el

en la Figura 2.1.

hotel Melia Marina Varadero se exponen

o Variables propuestas por
Etapa 1: Caracterizacion desector - Ferndndez Sdnchez (1993)
"L Consulta de documentos
Etapa |l: Bisqueda y andlisis de procedimientos | Métodos tedricos de
investigacibn
h
= = =1 Etapa lll: Identificacion y seleccion de las principales etapas - = = = = = = = < |

L -| Paso 1: Conformar el listado inicial de las elapas

......... Andlisis bibliografico

I Paso 2 Seleccidn de los experios

Método Delphi

l
l
_________ Método de experios | |
I
I

——= Paso 3 Seleccin del conjunto de etapas

L.___________T__________.r

- - 4 Etapa IV: Propuesta del nuevo procedimientd | o - - = = = = = =

Paso 1: Planteamignto final de las etapas

Paso 2 Determinacin de las actividades por elapas

Paso 3 Determinacién de las herramientas aplicar
por elapas

Entrevista
Tormenta de ideas

Figura 2.1: Proceder metodoldgico de la investi

I

I

I

i

i

:| Métodos empiricos |
o i

i

I

|

gacion.

Fuente: Elaboracién propia en aproximacion a (Morales Collazo, 2014) 75
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Etapa 1. Caracterizacion del sector

Existen disimiles herramientas para la caracterizacion de los sistemas, la propuesta por
Fernandez Sanchez (1993), referido por Cuellar (2007) 76, Hernandez Narifio, A. et
al.(2014) 77, Rodriguez Sanchez (2017) 78 permite un analisis integral y parte del hecho
de que los sistemas productivos son abiertos, por tanto estan en constante interaccidén con
el entorno. Las variables propuestas por este autor se tomaron como base para desplegar
13 variables disefiadas por el colectivo de profesores del Departamento de Ingenieria
Industrial para la caracterizacion de empresas e instituciones, se hace de facil
comprension y con algunos elementos modernos de acuerdo a las exigencias del mundo
empresarial de hoy, donde también juegan un rol determinante los servicios estudiados.
13 variables para caracterizar los sistemas.

e Limite y frontera

e Medio o entorno

e Analisis estratégico

e Cartera de productos/ servicios

e Estudios de procesos empresariales

e Transformacién

e Recursos empresariales

e Resultados

e Retroalimentacion y control

e Estabilidad
e Flexibilidad
e Inercia

e Jerarquia

Todas estas variables han sido adaptadas a las condiciones y caracteristicas de los
servicios de restauracion en Cuba.

e Limite o frontera

Delimita fisicamente el sistema y lo separa de su medio externo, estableciendo el dominio
de sus actividades. Las variables enddgenas que se emplean para describir su
funcionamiento son las Unicas susceptibles de cierto grado de control significativo.

Los limites de un sistema abierto son flexibles y variables en el tiempo de acuerdo con sus

actividades y funciones y en contraste con los sistemas cerrados presentan aberturas en

29



sus fronteras que permiten la interaccion ademas de promover transacciones necesarias
para el correcto funcionamiento del sistema.

e Medio o entorno

Todo lo que se encuentra fuera del limite y se caracteriza por dos rasgos distintivos. En
primer lugar, incluye todo lo que reside fuera del control del sistema. Las variables
exdgenas (interaccion sistema-medio) se consideran incontrolables. En segundo lugar, es
en parte lo que determina la forma de comportamiento, por tanto, aun cuando esta fuera
de su control, influye en su actuacion,

por ser la causa de que surjan variaciones imprevistas o supeditadas al azar que
provoguen una diferencia entre lo planificado y lo real.

Relacionado con el sistema productivo existen dos tipos de medios que se deben
considerar: el genérico y el especifico. El primero coincide con el medio de la propia
empresa que incide sobre esta y engloba el conjunto de cambios econémicos, sociales,
legales y tecnologicos que afectan directamente los inputs, productos o sistemas de
transformacion de la produccién. El medio especifico engloba el resto de departamentos
de la empresa: comercial, personal, financiero y otros, asi como a la estrategia y politica
de la empresa.

Segun el andlisis de Morales Collazo (2014) 75, la capacidad de una empresa para
explotar su ventaja competitiva depende de 5 factores o fuerzas rivales: en primer lugar la
rivalidad directa caracterizada por la competencia entre empresas del mismo sector, los
competidores potenciales que son susceptibles de entrar en un mercado, constituyendo
una amenaza.

Por otro lado, estan los clientes y proveedores que pueden asumir una integracion hacia
el origen o consumidor respectivamente o lo que es lo mismo, asumir una produccion
similar a la de la empresa y convertirse automaticamente en competidores. Los clientes
detentan un poder negociador frente a los proveedores; ellos pueden influir en la
rentabilidad de una actividad obligando a la empresa a una bajada de precios, exigiendo
servicios mas amplios, condiciones mas favorables de pago o también enfrentando un
competidor contra otro. El poder de los proveedores reside en el hecho de que pueden
aumentar el precio de sus entregas, limitar las cantidades vendidas, etc.

Los productos sustitutivos son los productos que desempefian la misma funcién para
igual grupo de consumidores, aunque con una tecnologia diferente, y constituyen una
amenaza en calidad / precio por cuanto pueden significar para el cliente una mejor

alternativa, en condiciones en que esta relacion sea mas favorable.

30



e Andlisis estratégico

El analisis estratégico comprende la definicion de metas o misién de la empresa que
conlleven a la concrecion de objetivos globales y especificos, conductores del accionar de
la empresa y a partir de los cuales se elaboran las estrategias. Estos factores juegan un
papel importante por cuanto su caracter dinamico e interactivo determina en parte el
desempefio de la organizacion.

La mision es la razon de ser de un sistema que satisface las expectativas del mismo como
las del medio y es un acuerdo implicito entre ambos que garantiza la supervivencia
organizativa. En tanto los objetivos son las realizaciones internas establecidas para
progresar en el cumplimiento de esta meta.

e Cartera de productos/ servicios

La cartera de productos / servicios engloba la gama de productos y/o servicios que la
organizacion oferta a sus clientes, teniendo en cuenta en el analisis posterior su valor o
importancia para la produccion en términos de rentabilidad, margen de beneficios,
etcétera; el mercado que satisface y mas ambiciosamente, aquellos productos potenciales
gue la organizacién pudiera ofrecer, entiéndase por esto nuevos productos, si bien los
centros de salud cubanos no buscan obtencion de ganancias, si entienden la necesidad
de gestionar mas adecuadamente los recursos financieros que reciben.

e Estudio de procesos empresariales

Este estudio comprende la identificacion y determinacion preliminar de los procesos
fundamentales. El uso de técnicas y herramientas como los diagramas de flujo o el mapeo
de los procesos del flujo esencial son muy importantes. Este andlisis permite darle un
caracter mas concreto a la identificacion del banco de problemas que pueden incidir en el
desempefio productivo, ademas de caracterizar las distintas actividades que conforman

estos procesos, asi como su secuencia y relacion directa con los resultados planificados.

e Transformacion

La transformacion debe ser entendida como el proceso de conversion de inputs en
outputs; este entendimiento debe ser conducirse en sentido amplio que abarque cualquier
tipo de cambio en los recursos.

e Recursos empresariales

Son todos los recursos de que dispone el sistema para realizar las actividades necesarias
para alcanzar los objetivos, se encuentran en su interior incluyen todos aquellos elementos

gque este puede modificar y utilizar en beneficio propio.
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Los recursos o factores de produccion son de 3 tipos: creativos, elementales y directivos.
Los creativos (I+D, configuracién de productos y procesos) son los propios de la llamada
ingenieria de disefio, y permiten configurar un proceso de transformacion capaz de realizar
con la maxima economia y eficacia las funciones que contribuyen a obtener el producto.
Los factores directivos se centran en la direccion del proceso productivo y pretenden el
buen funcionamiento de este, estos son planificacién, organizacion y control. Los
elementales (trabajo, capital, informacion, tecnologia, materiales y energia) son los inputs
necesarios para obtener el output o producto. Dentro de estos recursos se le debe dar
particular atencion a la informacion pues representa un factor significativo para conocer la
actuacion de la empresa y detectar los cambios o variaciones en el sistema a partir de la
comparacién entre objetivos y resultados. Esta proviene del medio y pasa por varios filtros
gue deciden su entrada segun su utilidad.

e Resultados

Son los productos obtenidos, contemplando también los subproductos no planificados,
como la contaminacién ambiental, desperdicios téxicos o las influencias socioculturales

gue ejerza la empresa sobre sus empleados y clientes.

Estos resultados contienen las tres areas de mayor importancia en la empresa por lo que
pueden considerarse como resultados comerciales, financieros y productivos. Hay 3
resultados importantes en este entorno, ellos son cantidad, calidad de la atencion y tiempo
de entrega del servicio. En este caso las areas fundamentales son la asistencial, clinica e
investigativa, pues quedan claramente definidas en la misién de cualquier servicio de
salud.

e Retroalimentacion y control

Es el mecanismo de los sistemas para informarse del grado de cumplimiento de los
objetivos y metas. Su implementacion es decisiva ademas como apoyo al control.

El ciclo de retroalimentacion esta formado por una unidad sensora que recibe informacion
sobre el estado de la variable y los objetivos que se controlan; una unidad selectora que
toma a partir de la informacién y de las alternativas, dediciones sobre el gobierno del
sistema y finalmente la unidad ejecutora que las pone en practica.

La retroalimentacion puede ser positiva si la informacion que se recibe indica que el
funcionamiento del sistema se acerca en determinado grado a la meta, y negativa si en
cambio la informacién indica que el desempefio no se adecua al objetivo establecido. En

el primer caso no es necesario emprender acciones para eliminar o modificar las
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variaciones, pero el segundo si impone mejoras en el proceso o incluso una
reconsideracion de las metas.

Este proceso de retroalimentacion y control se apropia de diversos indicadores que
constituyen indicadores de estado, portadores de informacion documental, donde estan
todos los pardmetros normados; reales que caracterizan las entradas, salidas,
operaciones y relaciones de cada proceso o actividad de la organizacion e indicadores de
control portadores de informacion de decisiones.

e Estabilidad

La estabilidad u homeostasis dindmica es la tendencia del sistema de estabilizar sus
procesos de transformacion dentro de ciertos limites, con el fin de sobrevivir.

Los sistemas tienen 2 mecanismos de estabilidad que a menudo entran en conflicto. En
primer lugar, estan los mecanismos de mantenimientos que aseguran que los distintos
subsistemas estén equilibrados y que el sistema este equilibrado con su medio. Estas
fuerzas son conservadoras e intentan proteger el sistema contra cambios que originan el
desequilibrio. En segundo lugar, los mecanismos de adaptacion son necesarios para
suministrar un equilibrio dinamico a través del tiempo. Estas fuerzas son opuestas y
normalmente el sistema emplea tanta energia en mantener su estabilidad que se opondra
al cambio aun cuando este sea necesario para su supervivencia.

Por eso es muy importante que los sistemas sean flexibles también, de ahi que la oncena
variable es:

e Flexibilidad

Es la capacidad de la empresa de adelantarse a los cambios que le impone el entorno, y
mantener sus estandares de desempefio. Es por eso que es muy importante gestionar el
cambio para asegurar la insercién del sistema en el entorno cambiante.

e Inercia

Esta variable tiene un gran vinculo con la estabilidad y significa la posibilidad de la
empresa de mantener su actuacion o cultura organizacional bajo condiciones de cambio
brusco. Un ejemplo muy clasico es del cambio de un directivo por otro con un estilo de
direccién diferente, aun en estas condiciones la organizacion se mantiene actuando
acorde a la filosofia impuesta por la antigua direccion, hasta que dado un determinado
tiempo va cambiando su estado. Esta inercia puede incidir en dos sentidos: positivo
cuando el cambio es desfavorable, o sea la nueva filosofia o estilo de direccion es
negativo, de lo contrario cuando este estilo o filosofia impulsa o enriquece la cultura

organizacional se dice que es positivo; en este caso se debe gestionar el cambio del
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estado anterior al actual en el menor tiempo posible. Como se aprecia hay un elemento
del Control de gestion muy involucrado y es la cultura organizacional, hoy en dia un factor
decisivo en el desempeiio de las organizaciones.
e Jerarquia
El hombre es capaz de manejar y comprendera el mundo en que vive siempre que
considere a sus componentes dentro de una jerarquia. Un sistema jerarquico esta
compuesto por subsistemas relacionados, donde cada uno de ellos dirige a la
subestructura que le sigue dentro de la estructura organizacional, hasta llegar al nivel mas
bajo.
Los sistemas sociales son casi descomponibles, o sea que mantienen relaciones entre
subsistemas; su actuacion puede estar condicionada por el comportamiento a corto o largo
plazo de los subsistemas. En el primer caso, este comportamiento para uno de los
subsistemas componentes es mas o menos independiente del otro. Mientras, en el
segundo caso, el comportamiento largo plazo de un subsistema depende, en forma
conjunta, del comportamiento de los restantes.
La jerarquia en los sistemas depende de la complejidad del sistema total. El hecho de que
los sistemas complejos puedan descomponerse en sistemas mas pequefios y menos
complejos es una ventaja para el andlisis de estos.
En cuanto a la clasificacion, la literatura recoge un grupo de criterios que categorizar los
servicios desde diferentes puntos de vista. Se utilizaran en este caso: grado de contacto
del cliente con el proceso Schroeder (1992) 79, grado de interaccién y adaptacion junto al
grado de intensidad de la mano de obra Schmener (1986) 80. Agregado a esto se podrian
utilizar un conjunto de variables que serviran para caracterizar estos servicios (Corella,
1998) 81:

» Calificaciéon del personal.

» Presencia necesaria del cliente.

» Grado de satisfaccion de necesidades personales.

» Relacion continda entre cliente y proveedor.

» Adaptacion del servicio al cliente.
Etapa 2. Busqueda y analisis de los procedimientos de Evaluacion y Mejora de los
atributos de los servicios propuestos en la literatura.
Esta etapa refiere, la consulta bibliografica tanto nacional como internacional, para

acceder a la busqueda de procedimientos de evaluacion y mejora de los atributos que
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caracterizan los servicios, creados por diferentes autores en el transcurso de los tiempos.
Dentro de la presente se vincula un analisis de los mismos, en funcién de las posibles
semejanzas, diferencias, puntos comunes. Para ello se plantean diferentes métodos a
considerar para llevar a cabo este analisis, como es el caso de los métodos tedricos,
referidos por Garcia Dihigo (2008) 82, los cuales cumplen una funcién importante, ya que
posibilitan la interpretacion conceptual de los datos empiricos encontrados; entre estos

métodos se encuentran:

Métodos de analisis y de sintesis: El andlisis es una operacion intelectual que posibilita
descomponer mentalmente un todo complejo en sus partes y cualidades. El analisis
permite la divisibn mental del todo en sus multiples relaciones y componentes. La sintesis
es la operacion inversa, que establece mentalmente la unidn entre las partes, previamente
analizadas y posibilita descubrir relaciones Yy caracteristicas generales entre los elementos

de la realidad. El andlisis y la sintesis no existen independientemente uno del otro. En la

realidad el analisis se produce mediante la sintesis.

Métodos de induccion y de deduccion: La induccion y la deducciéon son dos métodos
teodricos de fundamental importancia para la investigacion. La induccién se puede definir
como una forma de razonamiento por medio de la cual se pasa del conocimiento de cosas
particulares a un conocimiento mas general que refleja lo que hay de comdn en los
fendmenos individuales. La deduccidn es una forma del razonamiento, mediante el cual
se pasa de un conocimiento general a otro de menor nivel de generalidad. En determinado
momento de la investigacion puede predominar uno u otro método, atendiendo a las
caracteristicas de la tarea que esté realizando el investigador. Pero esto no significa que
se tome como dos métodos independientes ya que la induccion y la deduccion se
complementan mutuamente en el proceso de desarrollo del conocimiento cientifico. EL
método inductivo se analiza los minimos detalles y se va ascendiendo en el analisis
hasta llegar a establecer diferentes relaciones, para pasar posteriormente a un plano de
analisis mas elevado; en la deduccidn se parte de un hecho conocido y de ahi a investigar

Sus causas.

Etapa 3. Identificacidon y seleccion de las principales etapas del procedimiento
A continuacién, se propone identificar y seleccionar las principales etapas del
procedimiento para este tipo de sector teniendo en cuenta el analisis que se realizo

anteriormente de los diferentes procedimientos propuestos por la literatura tanto nacional
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como internacional. Para su desarrollo se estructur6 la misma en tres pasos
fundamentales los cuales se muestran a continuacion.

Paso 1: Conformar el listado inicial de etapas

La conformacion del listado inicial de etapas del procedimiento de evaluacién y mejora de
los atributos en este sector, puede partir de investigaciones precedentes cientificamente
argumentadas, en otro caso habré que obtenerlos mediante entrevistas a especialistas en
la materia.

Se tratara en este caso de obtener informacion a través del analisis de la bibliografia tanto
nacional como internacional, trabajos de diplomas, maestrias y doctorados, lo cual sera
atil para la identificacion y seleccion de las diferentes etapas a considerar para la
propuesta del procedimiento a utilizar en el sector objeto de estudio; para luego en pasos
posteriores someterlo a criterio de expertos con el objetivo de completar el listado
(aumentando o en caso necesario eliminando aquellas que sean redundantes) y
determinar las mas importantes a tener en cuenta en la propuesta final.

Paso 2: Seleccién de los expertos

Segun Amozarrain, (1999), percibe la formacion de un grupo de expertos compuesto por,
al menos, siete personas en su mayoria personal relacionado directamente con los
servicios de restauracién y con experiencias en este tipo de investigaciones. El grupo
expertos que se hace alusion en este paso es considerado en otras investigaciones:
Diéguez Matellan (2009) 83; Carreras ller (2011) 84, Rodriguez Sanchez (2017) 78
reconocen la necesidad de avalar el grado de conocimiento y confiabilidad de los expertos
a partir de la aplicacion del cuestionario de competencia del experto (Anexo 5) el cual es
un instrumento de gran utilidad, particularmente cuando se requiere recopilar informacién
de la experiencia y conocimiento de un grupo de personas relacionadas con el objeto de

la investigacion.

Después de tener un listado inicial de los posibles expertos, se calcula su coeficiente de
experticidad (competencia) para verificar su eleccion o no. Se realiza mediante la
autoevaluacion del propio experto y segun Gonzalez Arias (2008) 85 se calcula mediante

la siguiente formula:
K= (Kc+ Ka)/2
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Donde:
Kc: Es el coeficiente de conocimiento o informacion que tiene el experto acerca del
problema a resolver, representado en una escala de 0 a 10 y multiplicado por 0.1(divido
por 10).

Ka: Es el coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios del experto.

Sobre esta base, se elabora el cuestionario de competencia al experto. En la primera fase
se obtiene informaciéon que permite calcular el coeficiente de conocimientos (Kc). Los
items que aparecen en la primera columna los cuales se muestran en la (Tabla 2.1) han
sido obtenidos de dos fuentes: la literatura consultada acerca de las competencias que
debe poseer un sujeto para calificarlo como experto en el ambito de un problema concreto,

y la opinion de personas con trabajo reconocido.

Tabla 2.1: Datos para calcular el coeficiente de conocimiento.
Fuente: (Gonzélez Arias, 2008) 85

Relacion de caracteristicas | Prioridad Valor
Conocimiento (0.181)
Competitividad (0.086)
Disposicion (0.054)
Creatividad (0.100)
Profesionalidad (0.113)
Capacidad de Andlisis (0.122)
Experiencia (0.145)
Institucion (0.054)
Actualizacion (0.127)
Colectividad (0.018)

Es decir, la opinidn que tienen personas expertas acerca de las caracteristicas que debe
poseer un experto en lo que ha conocimiento se refiere y otras. Se ha incluido una segunda
columna donde se consigna la prioridad o peso que posee la caracteristica dada en un
experto concreto. Esto suple la tradicional escala utilizada por otros autores donde soélo se
obtiene un valor escala asignado por el propio evaluado. La tercera columna expresa la
votacion que realiza el propio evaluado o la percepcion que tiene un tercero acerca de la
presencia o no de la caracteristica en el sujeto objeto de evaluacion. La informacion asi
obtenida permite calcular el mencionado coeficiente.

El valor de Kc se determina por la expresion:

Donde:
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Ke=X"-, Wjk* Aijk
Wijk: grado de prioridad de la caracteristica k para el decisor j.

Aijk: autoevaluacion otorgada por el decisor j a la caracteristica k con respecto al problema
i.

En la segunda fase se determina el valor del coeficiente de argumentacion. Las fuentes
de conocimientos se clasifican segun criterios altos, medios y bajos asignando un valor
determinado a cada fuente. La suma de esos resultados da el valor total del coeficiente,
como muestra la (Tabla 2.2)

Tabla2.2 Aplicacion del Método de Experto. Fuente: (Gonzalez Arias, 2008) 85

Grado de influencias de los criterios

Fuentes Alto Mediano Bajo

Estudios teoricos realizados 0.27 0.21 0.13

Experiencia Obtenida 0.24 0.22 0.12
Conocimientos de trabajos en 0.14 0.10

Cuba

Conocimientos de trabajos en el 0.08
extranjero

Consultas bibliogréaficas

Cursos de actualizacion

El coeficiente de experticidad debe de cumplir con 0,8<K<1.

Paso 3: Seleccién del conjunto de etapas del procedimiento
Este paso tiene como objetivo seleccionar el conjunto de etapas del procedimiento de

evaluacion y mejora de los atributos en este sector, para lo cual se propone la utilizacion
del método Delphi_el cual se considera util y pertinente basado en las razones

siguientes:

+ El nimero de factores que es considerado por un grupo es mayor que el que podria
ser tenido en cuenta por una sola persona. Cada experto podra aportar a la discusion

general la idea que tiene sobre el tema debatido desde su area de conocimiento.

+ Imposibilidad de reunir a todos los expertos en el mismo lugar y en el mismo instante.

38



+ La condicional profesional de evitar criterios unipersonales o subjetividad individual que

pudieran restar credibilidad y fiabilidad a la investigacion.

En la conformacion del listado mediante el método Delphi en la primera ronda se les
presenta a los expertos el listado de etapas encontradas en la literatura consultada, con
el objetivo de que decidan si son suficientes, o si es necesario adicionar o modificar
algunas teniendo en cuenta el sector donde va a ser aplicado el procedimiento al que se
quiere llegar.

En la segunda ronda se procede a listar y presentar a los expertos las etapas resultantes
de la ronda anterior, con vista a que realicen la votacion segun los procedimientos
establecidos; o sea, marcar con “1” aquellos elementos con los que estén de acuerdo y
con “0” aquellos con los que no.

En este paso se calcula el coeficiente de concordancia a cada una de las etapas en

estudio, mediante la siguiente expresion:

Cc = (1 —Vn/Vt) « 100

Donde:

Cc: Coeficiente de concordancia expresado en tanto por ciento
Vn: Cantidad de votos negativos

Vi Cantidad total de votos

Se seleccionaran aquellas etapas que cumplan como condicién que su coeficiente de
concordancia sea mayor que 0,7 Diéguez Matellan (2009) 83 ; Carreras (2011) 84

Una vez aplicado el Método Delphi se listan las etapas seleccionadas y se definen sus
caracteristicas de forma tal que sean comprensibles.

Etapa 4. Propuesta del procedimiento final

Esta brinda las etapas y actividades que se deben seguir por etapas en el nuevo proceder
para la evaluacion y mejora de los atributos que caracterizan los servicios de restauracion
en un hotel, segun el criterio de expertos en la tematica. Estara compuesta por dos pasos:
Paso 1: Planteamiento final de las etapas

Ya conocidas las etapas finales, después del andlisis realizado por los expertos

seleccionados, se dan a conocer las mismas.

39



Paso 2: Determinacion de las actividades a aplicar en cada una de las etapas

En este paso, se procede a plantear las acciones a seguir durante el procedimiento en

cada una de las etapas propuestas del nuevo procedimiento, observando las de mayor

significancia segun las metodologias encontradas, asi como apreciando nuevamente la

opinidn de los expertos a través de técnicas de trabajo grupal (Brainstorming), y métodos

empiricos como las entrevistas.

La entrevista:

Es un método empirico de investigacion que puede definirse mediante una conversacion

de caracter planificado entre el entrevistador y el (o los) entrevistado(s), en la que se

establece un proceso de comunicacién en el que interviene de manera fundamental los

gestos, las posturas y todas las diferentes expresiones no verbales tanto del que entrevista

como del que se encuentra en el plano de entrevistado.

Como método de investigacion resulta imprescindible en los casos en que la investigacion

no puede realizarse de otra forma, por ejemplo, cuando la estadistica no se ocupa en

absoluto de recopilar datos relativos a una serie de cuestiones que interesan al

investigador.

La entrevista puede ser til para validar la informacion disponible sobre un aspecto

determinado, descubrir detalles desconocidos hasta el momento, u obtener diferentes

puntos de vista de individuos que no han sido escuchado previamente.

Como todo método cientifico la entrevista debe cumplir con una serie de requisitos para

su validez y confiabilidad, por lo que el entrevistador debe poner atencion en:

e Garantizar la uniformidad del procedimiento al entrevistar.

e Lograr un 6ptimo grado de consistencia en las respuestas, de ser sometido el sujeto
en diferentes oportunidades a la misma entrevista.

La planificacion de la entrevista es fundamental para que la informacion recolectada sea

atil a la investigacion. Controlar y corregir la técnica empleada (determinar objetivos,

formular preguntas) es un paso imprescindible. Del mismo modo, el desarrollo de la

entrevista sera crucial para conseguir la informacion necesaria, dominar una buena tactica

(crear un clima adecuado, comprobar los registros, dirigir con determinacién) sera

obligatorio para conseguir lo que se necesita del entrevistado.

Segun Valero Garcia (2008) 86 la entrevista puede clasificarse en diferentes criterios:

1. Segun su estructura y disefio contamos con:

Entrevistas estructuradas
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El investigador lleva a cabo una planificacion previa de todas las preguntas que quiere
formular.

El entrevistado no podra llevar realizar ningdn tipo de comentarios, ni realizar
apreciaciones. Las preguntas seran de tipo cerrado y sélo se podra afirmar, negar o

responder una respuesta concreta y exacta sobre lo que se le pregunta.

Entrevistas semiestructuradas

El investigador previamente a la entrevista lleva a cabo un trabajo de planificacion de
la misma elaborando un guion que determine aquella informacién tematica que quiere
obtener.

El investigador debe mantener un alto grado de atencion en las respuestas del
entrevistado para poder interrelacionar los temas y establecer dichas conexiones. En
caso contrario se perderian los matices que aporta este tipo de entrevista y frenar los

avances de la investigacion.

Entrevistas no estructuradas o abiertas

2.

No se requiere la realizacion de ningun tipo de guidn previo a la entrevista.

Es necesaria una gran documentacion y preparacion por parte del entrevistador. Debe
preparar las estrategias que le permitan reconducir la entrevista cuando el entrevistado
se desvia del tema propuesto.

El entrevistador lleva el control absoluto de la entrevista, aunque parezca que el
protagonista sea el entrevistado por sus libres intervenciones.

Segun el momento de realizacion contamos con:

Entrevista exploratoria

Tienen por objetivo la identificacion de aspectos relevantes y caracteristicos de una
situacién para poder tener una primera impresion y visualizacion de la misma.

Da la oportunidad de elaborar un marco de actuaciones futuras.

Entrevista de desarrollo o de seguimiento

Describe la evolucion o el proceso de una situacion, o de un aspecto determinado
dentro del contexto de estudio.
Tiene como objetivo profundizar y conocer exhaustivamente la forma de vida,

relaciones, acontecimientos.

41



Entrevista final

e Se realiza cuando el objetivo es contrastar informacion, concluir aspectos de la
investigacion, o bien informar sobre determinados asuntos con la finalidad de continuar
el proceso de investigacion.

e La estructura en que se realice variara en funcion de los objetivos generales de la
investigacion.

La Tormenta de Ideas (Brainstorming), es una herramienta de trabajo grupal que facilita el
surgimiento de ideas sobre un tema o problema determinado. El propoésito de la herramienta
es trabajar como grupo para identificar un problema, y hallar a través de una intervencion
participativa, la mejor decisién del grupo para un plan de accién que lo solucione. (Porras
Campo, 2015) 87

La principal regla de la Tormenta de ldeas (Brainstorming) es aplazar el juicio, pues al
principio toda idea es valida y ninguna debe ser rechazada, pues es habitual que muchas
buenas ideas mueran de manera temprana ante una observacion sobre su inutilidad, lo cual
inhibe el proceso creativo de los participantes. En un (Brainstorming) se busca en principio
la cantidad y la originalidad por lo que cualquier persona del grupo puede aportar su idea y
luego del analisis se explotara la validez cualitativa de todas las ideas producidas.

Existen diferentes tipos de tormenta de ideas, la recomendada en esta etapa es la
silenciosa, o tormentas de ideas escritas, ya que se quieren aportes individuales y propios
del equipo de expertos.

Silenciosa (tormenta de ideas escritas): En este caso, los participantes piensan las ideas,
pero registran en papel sus ideas en silencio. Cada participante pone su hoja en la mesa 'y
la cambia por otra hoja de papel, y puede entonces agregar otras ideas relacionadas o
pensar en nuevas ideas. Este proceso continda por cerca de 30 minutos y permite a los
participantes construir sobre las ideas de otros y evitar conflictos o intimidaciones por parte
de los miembros dominantes.

Con la aplicacion de la Tormenta de Ideas se consigue:

» Potenciar la participacion y creatividad de los equipos.

» Generar un numero extenso de ideas.

» Involucrar a todos en el proceso.

» Complementar las distintas visiones de un problema, de modo que se vislumbren

nuevas perspectivas.

Pero se pudieran considerar los otros tipos de tormentas de ideas, tal es el caso de:
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No estructurado (Flujo libre)

» [Escoger a alguien para que sea el facilitador y apunte las ideas.

» Escribir en un papel o en un tablero una frase que represente el problema y el asunto
de discusion.

» Escribir cada idea en el menor nimero de palabras posible. Verificar con la persona
que hizo la contribucién cuando se esté repitiendo la idea. No interpretar o cambiar las
ideas.

» Fomentar la creatividad. Construir sobre las ideas de otros. Los miembros del grupo de
Lluvia de Ideas y el facilitador nunca deben criticar las ideas.

» Eliminar las duplicaciones. Llegar a un consenso sobre los problemas que parecen
redundantes o no importantes.

Estructurado (En circulo)

Tiene las mismas metas que la Lluvia de Ideas No Estructurada. La diferencia consiste en
que cada miembro del equipo presenta sus ideas en un formato ordenado (Ejemplo de
izquierda a derecha). No hay problema si un miembro del equipo cede su turno si no tiene
una idea en ese instante.

Paso 3: Determinacion de las herramientas a utilizar por etapas

Esta actividad tiene como objetivo la determinacién de las diferentes herramientas a utilizar
en cada una de las etapas del nuevo procedimiento, apoyandose en las técnicas referidas
en el paso anterior.

2.2 Conclusiones parciales del capitulo

1. Se plantea la metodologia a seguir para la creacion de un nuevo procedimiento,
especificamente vinculados con los servicios de restauracion.

2. En la primera etapa se decide caracterizar el sector utilizando las variables propuestas
por Fernandez Sanchez (1993) las cuales permiten un analisis integral y parte del
hecho de que los sistemas productivos son abiertos, por tanto, estan en constante
interaccion con el entorno.

3. Se propone analizar la literatura consultada a través de métodos tedricos, como:
Método de analisis-sintesis, deduccion-induccién. La utilizacion de métodos basados
en el juicio de expertos en las fases del procedimiento general, se justifica y tiene gran
importancia, ya que el objeto de estudio no esta lo suficientemente estructurado y las
decisiones que corresponden a este tipo de sistemas son mas complejas, por el grado
de dificultad que presentan en su fundamentacion y la ausencia de informacién en

ocasiones, que puede ser provista por los mismos.
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4. Se plantea utilizar técnicas grupales, las cuales hacen flexible y garantizaran la creacion
de un procedimiento auténtico, ya que se consideran los criterios de especialistas y/o

expertos en todo momento.

44



CAPITULO Ill: Propuesta del Procedimiento para la Evaluacién y Mejora de los atributos que
caracterizan los servicios de restauracion en el hotel Melia Marina Varadero

El presente capitulo tiene como objetivo principal la aplicacién del proceder metodoldgico
propuesto en el capitulo anterior, con el propdsito de alcanzar el objetivo general de esta
investigacion: la creacion de un nuevo procedimiento para la evaluacion y mejora de los
atributos que caracterizan los servicios de restauracion en el hotel Meli4d Marina Varadero.
3.1 Aplicacién del proceder metodoldgico a seguir para la creacion del nuevo
procedimiento

Etapa 1: Caracterizacion de la restauracion

La presente etapa tiene como objetivo caracterizar de forma generalizada, pero a la vez
determinante los servicios de la restauracion, especificamente en el hotel Melid Marina
Varadero.

Limite y frontera

En los servicios de restauracion se brindan servicios de alimentos y bebidas, poseen una
infraestructura para la elaboracion y consumo de los platos. Su objetivo es brindar un
servicio por el cual recibe una remuneracion econémica, buscando siempre la satisfaccion
de los clientes a partir de una coherencia con la oferta que desea el segmento de mercado
al que se dirige la oferta. El triunfo en dicha actividad se logra cuando el cliente percibe lo
gue se le ofrece, y por supuesto, se le ofrece lo que desea, a tono con sus necesidades y
expectativas. Es por ello que existen distintos tipos de restaurantes, capaces de identificar
y satisfacer dichas necesidades.

Medio o entorno

Los servicios de restauracion se desarrollan en un medio cambiante e impredecible,
debido a que a partir de las prioridades del Ministerio del Turismo desde el afio 2012, se
han realizado evaluaciones sobre la organizacion del sistema en el pais con el objetivo de
continuar elevando los niveles de servicios de restauracion con soluciones eficientes,
racionales y sostenibles, priorizando el uso eficiente del capital humano y los recursos
tecnoldgicos para satisfacer las necesidades de los clientes con calidad y de esa forma
lograr la sostenibilidad.

Entre los principales proveedores se encuentran: Comercializadora ITH, Frutas Selectas
Matanzas, Almacenes Universales s.a, Empresturs.a, AT Comercial Gaviota Varadero y

Distribuidora Cimex Matanzas.
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Transformacion

Los servicios de restauracion se caracterizan por tener un nivel de transformacion que se
rige por las indicaciones del Ministerio del Turismo. Su objetivo principal es la prestacion
de servicios y la transformacion de productos para la conformacion de la oferta. El triunfo
en dicha actividad se logra cuando el cliente percibe lo que se le ofrece, y por supuesto,
se le ofrece lo que desea, a tono con sus necesidades y expectativas.

Estabilidad
La estabilidad ha estado afectada, ya que el sistema de restauracion en los servicios

hoteleros esta en constante modificacion, debido a los reordenamientos, en los que no ha
sido excluida.
Flexibilidad:
El servicio de restauracion en la actividad hotelera no ha sido capaz de adelantarse a los
cambios que el entorno ha impuesto actualmente, a pesar de tener interés y haber
realizado proyecciones y programas encaminados a lograr su objetivo.
Jerarquia
Estan bien definidas, incluyen subsistemas que se relacionan jerarquicamente de arriba
hacia abajo y armonizan su interés en funcion de brindar el mejor servicio posible; los que
se corrigen aprendiendo de los errores e intercambiando estos con el espiritu de
superarse. Los servicios que brindan los establecimientos de restauracion pueden
calificarse de la siguiente forma:

» Segun la Calificacién de personal: Alto

» Segun la presencia del cliente: Alto

» Segun el grado de satisfaccion de necesidades personales: Medio

» Segun la relacion continda entre cliente y proveedor: Alto
Etapa 2: Busqueda y analisis de los procedimientos de Evaluacién y Mejora de los
atributos de los servicios propuestos en la literatura
Tomando como fundamento el criterio dado por Turmero (2008) 88 al plantear que un
procedimiento es un conjunto de pasos légicos para realizar una tarea, se obtuvieron los
siguientes elementos como resultado de la busqueda realizada. Los estudios encontrados
mediante las diferentes fuentes empleadas, responden a diferentes criterios, enfoques e
ideas dadas por diversos autores los cuales tratan de hacer mas visible el estudio de los
atributos de servicio. Estos procedimientos, asi como los aspectos fundamentales que los

definen se exponen en el (Anexo 6)
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Durante la busqueda de la informacidn se encontraron diez procedimientos, dentro de los
cuales se puede mencionar el procedimiento desarrollado por Arias (2004) 89 en el estudio
de investigacion titulado "Atributos de los restaurantes de comida rapida que influyen en
el consumidor para seleccionarlos”, publicado por la Universidad de las Américas Puebla
en México, donde se expone una metodologia enfocada en determinar los atributos en
base a las expectativas de los clientes y a lo que actualmente ofrecen los restaurantes.
También existe otro procedimiento que va dirigido a explorar los atributos relevantes de la
calidad en el servicio de las hamburgueserias en Valencia Espafa, desarrollado por
(Clemente Ricolfe, 2016) 90.

Ademas, se consulté el estudio realizado por Pérez et al. (2007) 91 titulado "El producto
hotelero: visto como un producto de atributos tangibles e intangibles" donde se identificd
un procedimiento que busca valorar los puntos fuertes y débiles de un producto turistico a
partir de la identificacion y evaluacion de los atributos.

Otra bibliografia que se analizé se trata del estudio titulado "Determinacion de los atributos
relevantes del formato Fast Food en el proceso de decision de compra del consumidor
joven en los distritos de Trujillo, Victor Larco Herrera y Huanchaco" ,donde se desarrolla
una metodologia que busca describir los atributos relevantes de un restaurante formato
Fast Food en el proceso de decision de compra del consumidor joven.(Hernandez
Melendres, 2016) 92.

Se consultd la investigacidon "Atributos que determinan la decision de compra". Caso de
estudio hoteles Guardalavaca, de la universidad de Holguin, que tiene como objetivo
determinar los atributos que los clientes tienen en cuenta para la decision de compra de
productos turisticos. Pérez et al. (2016) 93

En la tesis “Evaluacion del Atractivo de los Servicios de Restauracion en el Hotel TUXPAN"
se propone un procedimiento que unifica la identificacion de los atributos y el calculo del
atractivo, ademas se propone un procedimiento especifico para la elaboracion de un Plan
de Mejoras, el cual constituye el principal aporte del procedimiento metodologico (Ruiz
Pérez, 2013) 94.

El procedimiento utilizado con éxito en la planificacion de los servicios complementarios
extrahoteleros del destino turistico Varadero tiene como objetivo obtener el indice de
atractivo de los servicios complementarios en la red extrahotelera en destinos turisticos,

asi como los atributos para determinarlo. Dieguez_et al. (2015) 95
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Se analizo la investigacion Guzman Sala (2016) 96 que tiene como objetivo evaluar los
atractivos del estado de Tabasco, México con la finalidad de detectar sus limitaciones y
potencialidades.

Se consultd la investigacion desarrollada por Bazan Tineo (2018) 97 que tiene como
propoésito efectuar un analisis de la relacion que tiene la satisfaccion global que puede
obtener un consumidor con los factores que considera importante en los establecimientos
de comida rapida.

Con el objetivo de analizar los procedimientos encontrados, se hace necesario conocer
las semejanzas y diferencias presentes en los mismos, para ello se decide crear el (Anexo
6) que resume los puntos en comun de los diferentes autores en sus procedimientos.
Posteriormente a esto se realiza un analisis de frecuencia (Anexo 7) y (Anexo 8) con el
fin de organizar y sintetizar la informacién que se quiere obtener.

A partir del andlisis del (Anexo 7), se puede evidenciar que existen nueve etapas comunes
en los procedimientos que se estudiaron, se observa que la etapa que mas se repite por
procedimiento es la etapa de elaboracién del cuestionario, siguiéndole las etapas de
disefio de la muestra y analisis de los datos.

Por otra parte, se detectaron doce etapas que solo se repiten una sola vez por
procedimiento como son: Orden de importancia de los atributos, procesamiento de los
datos, operazionalizacion de las variables, entre otras. Si bien estas etapas estan dentro
de los procedimientos que se analizaron, son las que tienen una menor incidencia.

A partir del analisis del (Anexo 8), se aprecia que las herramientas que mas se repite por
procedimiento son la encuesta, siguiéndole la entrevista, y el método Delphi. Por otra
parte, se evidencia que las observaciones, el analisis factorial, el focus group, son
herramientas que solo se repiten una sola vez por procedimiento.

Etapa 3. Identificacidén y seleccidn de las principales etapas del procedimiento

La presente etapa sugiere la determinacion y seleccion de las principales etapas del nuevo
procedimiento, a través del criterio de los expertos, para ello se decide aplicar el método
Delphi.

Paso 1: Conformar el listado inicial de etapas

En este paso se deben elegir las etapas para el nuevo procedimiento, después del analisis
bibliografico. Como se aprecia en la etapa anterior, los procedimientos hallados para la
evaluacion y mejora de los atributos muestran semejanzas; cada metodologia analizada

muestra una serie de etapas o pasos cronoldgicos interrelacionados de forma dinamica.
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Después de analizar el (Anexo 7), se plantea finalmente que las etapas en comun son las
siguientes:

e Recopilacién de datos

¢ Identificacion de los atributos

e Conformacion del listado inicial de los atributos

e Definicidon del sistema de atributos

e Presentacion del sistema de atributos
e Disefio de la muestra

e Elaboracion del cuestionario

e Analisis de los datos

e Determinacion del atractivo
Paso 2: Seleccion de expertos
Se plantea la seleccidn de los expertos, para lo cual se realizdé una propuesta inicial de 11
especialistas, a los que se les aplico el cuestionario de competencia de expertos mostrado
en el (Anexo 9), y que tiene como proposito, como indica su denominacion, determinar la
competencia de estos relacionada con el objeto de estudio y el area de conocimiento
necesarios para poder crear el nuevo procedimiento que permita la evaluacion y mejora
de los atributos que caracterizan los servicios de restauracion en el hotel , a partir de la
valoracion de un conjunto de caracteristicas definidas, asi como del conocimiento de las
fuentes o vias de preparacion profesional que han recibido. En el proceso de seleccién
como expertos, el coeficiente de competencia debe cumplir la condicién de 0,8<K< 1,
obteniéndose los resultados que se expresan en la (Tabla 3.1) después de procesar la
informacion recopilada sobre los candidatos a integrar el grupo.
Tabla 3.1: Coeficientes de Competencia de los Expertos. Fuente: Elaboracién propia.

Miembros

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 J11

Kc ] 0.897 | 0.833 1 0.864 ] 0.9 ] 0.941 | 0.943 | 0.850 | 0.864 } 0.833 ] 0.9 | 0.850

Ka ] 0.94 0.98 0.86 0.86 |0.84 0.84 0.96 0.98 0.94 0.96 §0.98

K 1091 J090 086 0881089 089 J090 J092 088 |J0.9310.91

La aplicacion del método arrojo como resultado que el coeficiente de experticidad de todos
los candidatos esta por encima de 0,8, por lo tanto, el grupo quedara formado por 11

especialistas.
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Dentro de las caracteristicas de los expertos seleccionados que permiten garantizar los

requisitos necesarios para la tarea propuesta, se pueden resaltar:

» Algunos miembros son trabajadores con mas de 10 afios de experiencia en temas

relacionados con los servicios de restauracion

» Varios miembros pertenecen al consejo de direccion de grupos hoteleros, con

considerable experiencia en el tema.

» Otros tres miembros pertenecen al centro de Capacitacion del MINTUR.

» Dos de los expertos han realizado Maestrias en Gestion Hotelera y Comercializacion
Turistica y diferentes diplomados en el sector hotelero.

» Los miembros del grupo mostraron disposicion para realizar el trabajo que se le

solicitaba.

Paso 3: Seleccion del conjunto de etapas

Para la seleccion del conjunto de etapas, se aplica el método Delphi, en la primera ronda

se les presentdé a los expertos las etapas en comuin encontradas en la bibliografia

consultada, pidiéndoles que eliminen o afladan nuevas etapas de ser necesario; como

resultado de esta ronda se afiaden tres nuevas etapas, consideradas como:

Creacion de un Plan de Mejoras, Comprobacién de la fiabilidad y validez e

Implementacion, seguimiento y control; ademas los expertos consideran que se debe

modificar el nombre de la etapa Elaboracién del cuestionario por Construccion del

instrumento de medicion.

En la segunda ronda se les mostro a los expertos el total de etapas con las variaciones

propuestas anteriormente. Posteriormente se determiné la concordancia (mayor que 0.7)

y se seleccionaron las etapas (Anexo 10) que a criterio de los expertos son las que se

han de tener en cuenta para la evaluacion y mejora de los atributos que caracterizan los

servicios de restauracion en el hotel Melia Marina Varadero.

Etapa 4. Propuesta del procedimiento final

A continuacion, se muestran las etapas que conformaran el procedimiento propuesto para

la evaluacion y mejora de los atributos que caracterizan los servicios de restauracion en

el hotel Melia Marina Varadero, asi como las principales actividades y herramientas a

utilizar.

Paso 1: Planteamiento final de las etapas

Se plantean las etapas determinadas en la etapa anterior, siendo las siguientes:

Etapa 1. Conformacion de listado inicial de los atributos

Etapa 2. Definicién del sistema de atributos
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Etapa 3. Presentacion del sistema de atributos

Etapa 4. Construccion del instrumento de medicion

Etapa 5. Disefio de la muestra

Etapa 6. Comprobacion de la fiabilidad y validez

Etapa 7. Analisis de los datos

Etapa 8. Creacion de un Plan de Mejoras

Etapa 9. Implementacion, seguimiento y control

Paso 2: Determinacion de las actividades y herramientas por etapas

Se determinan las actividades y herramientas que se deben seguir en cada una de las
etapas, a través de la consulta a expertos, mediante las entrevistas y la tormenta de ideas.
Resultando la propuesta de procedimiento para la evaluacién y mejora de los atributos
gue caracterizan los servicios de restauracion en un hotel, como se muestra en la
(Figura3.1)
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Figura3.1: Procedimiento para la Evaluacion y Mejora de los atributos que caracterizan

los servicios de restauracion en el hotel Melia Marina Varadero.

Fuente: Elaboracion propia.

Procedimiento para la Evaluaciéon y Mejora de los atributos que caracterizan los

servicios de restauracion en un hotel Melia Marina Varadero.

Etapa 1. Conformacion del listado inicial de los atributos

La etapa de conformacién del listado inicial de los atributos que caracterizan los servicios
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de restauracion es la primera de este algoritmo de trabajo para la evaluacién y mejora de
los atributos que caracterizan los servicios de restauracion en un hotel. Esta etapa inicial
del procedimiento deberd partir de investigaciones precedentes cientificamente
argumentadas, en otro caso habra que obtener los atributos de servicio mediante métodos
de expertos.

Para realizar este paso del procedimiento se requiere utilizar toda la informacion
disponible en las mas diversas fuentes; por ejemplo, en Internet, revistas, catalogos,
plegables, estudios cientificos, tratando de confeccionar un listado lo mas exhaustivo
posible de las variables que puedan provocar este efecto (atraccion). En caso de que no
existan medios de obtencion de esta informacién se partira de un listado inicial propuesto
por los expertos.

Etapa 2. Definicion del sistema de atributos

Esta etapa tiene como objetivo la seleccion de los atributos que caracterizan los servicios
de restauracion en un hotel definidos en la etapa anterior de este procedimiento. Dos de
los métodos mas utilizados para este fin son el método Kendall y Delphi. El primero es un
método que vincula al menos siete expertos para que su resultado sea valido, mientras
gue el segundo es mas aplicable a las caracteristicas del objeto de estudio. La decision
de su empleo surge atendiendo a la oportunidad que este ofrece en la busqueda de
criterios de expertos, por ser un método ideal para el tratamiento de encuestas y por su
aplicacién probada en estudios realizados en el sector del turismo. Delphi es una técnica
de investigacién cualitativa no por ello de menos rigor que las cuantitativas, por tanto,
requiere de un procedimiento metodoldgico la cual exige su correcta ejecucion en la
practica, para que los resultados sean lo mas preciso posible.

De manera resumida los pasos que se proponen para garantizar la calidad de los
resultados son los siguientes:

1. Formulacién del problema

Se trata de una etapa fundamental en la realizacion de un Delphi. En un método de
expertos, la importancia de definir con precisién el campo de investigacion es muy grande
por cuanto que es preciso estar muy seguros de que los expertos reclutados y consultados
posean conocimientos de este campo.

2. Seleccidn de expertos

En este paso se propone la seleccion de un grupo de expertos. La mayoria seran directivos

y de las diferentes areas de resultados clave, estos expertos deberan poseer
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conocimientos sobre servicios de restauracion, ademas se contara con la presencia de un
experto externo y se nombrara a un miembro del consejo de direccion como coordinador.
Pérez Gosende (2009) 98; Carreras ller (2011) 84 y Rodriguez Sanchez (2015) 99, refiere
gue investigaciones precedentes Cuétara Sanchez(2000) 100; Artola Pimentel (2002)
101; Nogueira Rivera(2002) 62; Negrin Sosa (2003) 102; Parra Ferié (2005) 103; Dieguez
Matellan (2009) 83 y Rodriguez (2017) 78 reafirman la necesidad de garantizar el grado
de conocimiento y confiabilidad de los miembros a partir de la aplicacion del cuestionario
de competencia del experto (Anexo 5) el cual es un instrumento de gran utilidad, ya que
permite recopilar informacién acerca de la experiencia y el conocimiento de un equipo de
trabajo. Para el desarrollo de este cuestionario se tendran en cuenta las variables que
aparecen a continuacion:

Por cuestiones précticas, teniendo en cuenta ademas que este instrumento parte de la
valoracion del propio experto se sugiere en su seleccion tener en cuenta las variables que

se mencionan a continuacion:

e Experiencia en la prestacion de servicios de restauracion: esta variable es
fundamental, pues atribuye una fuerte fiabilidad a los argumentos expuestos por cada
experto

e Ocupacion profesional actual: la idea de que determinados cargos Yy
responsabilidades dentro de una entidad vinculada a los servicios de restauracion
exigen del conocimiento particular y general de desarrollo de estos en la organizacion,
debe ser considerada como una variable dominante para el proceso.

Una vez aplicada la encuesta a los posibles expertos se dara paso a comprobar su
experticidad con los resultados de la misma. Se calculara el coeficiente denotado por K,
segun la escala propuesta por Cuétara (2000) 15, los valores obtenidos deben estar en
un rango de (0.7; 1) y se calcula de la siguiente forma:

K =% (Kc + Ka)

Donde:

Kc: Coeficiente de conocimiento o informacion que tiene el experto acerca del problema,
calculado sobre la base de la elaboracién del propio experto en una escala de 0 a 10 y
multiplicado por 0,1.

Ka: Coeficiente de argumentacion o fundamentacion, determinado como resultado de la
suma de los puntos alcanzados a partir de la tabla patron (Tabla 3.2)

Tabla 3.2: Ponderacion de las fuentes de argumentacion.
Fuente: Cuétara (2000) 100.
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. Grado de influencia de los

Fuentes de argumentacion 0 -
fundamentacion criterios - .

Alto Medio Bajo
Su experiencia teérica 0,30 0,20 0,10
Su experiencia practica 0,50 0,40 0,20
Bibliografia nacional consultada 0,05 0,05 0,05
Bibliografia internacional consultada 0,05 0,05 0,05
Su conocimiento del estado del problema | 0,05 0,05 0,05
Su intuicién 0,05 0,05 0,05

La falta de independencia de los expertos puede constituir un inconveniente; por esta
razén los expertos son aislados y sus opiniones son recogidas por via postal o electronica
y de forma andnima; asi pues, se obtiene la opinion real de cada experto y no la opinién
mas o menos falseada por un proceso de grupo (se trata de eliminar el efecto de los
lideres).

3. Elaboracion y lanzamiento de los cuestionarios (en paralelo con el paso 2).

La elaboracién del cuestionario debe ser llevada a cabo segun ciertas reglas: las
preguntas deben ser precisas, cuantificables e independientes. Se elaboraran de manera
que faciliten, en la medida en que una investigacion de estas caracteristicas lo permite, la
respuesta por parte de los consultados.

4. Desarrollo practico y explotacion de resultados

El cuestionario es enviado a cierto niumero de expertos (hay que tener en cuenta las no
respuestas y abandonos. Se pueden utilizar de 9 a 25 expertos. Naturalmente el
cuestionario va acompafiado por una nota de presentacion que precisa las finalidades, el
espiritu del Delphi, asi como las condiciones practicas del desarrollo de la encuesta (plazo
de respuesta, garantia de anonimato). El objetivo de los cuestionarios sucesivos es
disminuir la dispersién de las opiniones y precisar la opinibn media consensuada. En el
curso de la 22 consulta, los expertos son informados de los resultados de la primera
consulta de preguntas y deben dar una nueva respuesta y sobre todo deben justificarla en
el caso de que sea fuertemente divergente con respecto al grupo. Si resulta necesaria, en
el curso de la 32 consulta se pide a cada experto comentar los argumentos de los que
disienten de la mayoria. Un cuarto turno de preguntas, permite la respuesta definitiva:
opinidn consensuada media y dispersion de opiniones.

Coeficiente de concordancia.

Para la evaluacion del cuestionario Delphi se realizara el célculo del coeficiente de
concordancia de los expertos utilizando la formula siguiente:

Cc=1- Vn/Vt
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Donde:

Cc: Coeficiente de Concordancia

Vn: Cantidad de Votos en contra del criterio dominante

Vt: Cantidad de votos totales

Se seleccionaran aquellos atributos que cumplan como condicion que su coeficiente de
concordancia sea mayor que 0,7; (Pérez Gosende, 2009) 98; (Carreras ller, 2011) 84 y
(Rodriguez Sanchez, 2015) 99

Etapa 3. Presentacion del sistema de atributos

Una vez validados los resultados del grupo de expertos se listan los atributos definitivos
gue caracterizan los servicios de restauracion y se definen sus caracteristicas de forma
tal que sean comprensibles. En un segundo momento se renombran los atributos si el
grupo de expertos lo considera necesario con el objetivo de que se comprendan mejor por
los encuestados para el desarrollo del proximo paso.

Etapa 4. Construccién del instrumento de medicién

El proposito de esta etapa es construir un instrumento de medicién que permita medir
tanto laimportancia como el grado de presencia percibida de los atributos que caracterizan
los servicios de restauracion, de manera que facilite la comparacion entre los diferentes
atributos y servicios analizados.

Se puede definir la encuesta siguiendo a Garcia Fernando (1993) 104, como una técnica
gue utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion mediante los
cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de
una poblacién o universo mas amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o
explicar una serie de caracteristicas.

El instrumento basico utilizado en la investigacion por encuesta es el cuestionario, que se
define como el documento que recoge de forma organizada los indicadores de las
variables implicadas en el objetivo de la encuesta. (Padilla,1998) 105

La elaboracién del cuestionario se debe realizar teniendo en cuenta los aspectos que se
consideran importantes para su confeccion; por ejemplo: ir de lo general a lo particular,
solicitar en primera instancia la colaboracion del encuestado, incluir variables de
segmentacion que pudieran diferenciar significativamente la muestra. La encuesta utilizara
una escala tipo Likert de “1” a “5” puntos para medir tanto la importancia (1= Nada
importante, 2= Poco Importante, 3= Medianamente importante, 4= Importante, y 5= Muy
importante) como el grado de presencia percibida (1= Nada adecuado, 2= Poco adecuado,

3= Medianamente adecuado, 4= Adecuado, y 5= Muy adecuado) ya que como refiere
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Diéguez Matellan (2009) 83; Carreras ller (2011) 84 y Rodriguez Sanchez et al. (2020)
106 es una de las més utilizadas en las investigaciones comerciales y se considera puede
abarcar todos los criterios existentes.

La redacciéon de un cuestionario no es una tarea sencilla como puede parecer a primera
vista, ya que requiere una profunda reflexion acerca de una serie de aspectos a tener en
cuenta como: la naturaleza de la informacion buscada; las caracteristicas de los
entrevistados y su capacidad y disposicion a brindar esa informacion; y, las posibilidades
o limitaciones del método de encuesta que se desea utilizar (entrevistas personales,
correo o teléfono). La validez de esta técnica estd dada cuando mide lo que pretende
medir y su éxito requiere:

e Las preguntas deben ser claras y sencillas, de modo que puedan ser facilmente

entendidas.

e Preparacion adecuada que implique que las preguntas se ajusten a las caracteristicas

de los entrevistados.
e No inducir respuestas determinadas.

e Su disefio debe tener la menor carga posible y su redaccion clara y ordenada.

e Las respuestas a las preguntas deben ser en forma concreta e inequivoca.

e Seleccionar la muestra a encuestar que posibilite inferir los resultados.

e Sensibilizar a los encuestados con el objetivo a investigar.

e Debe ser fiable, es decir que lo que se mida tenga garantia y consistencia.

Las formas de las preguntas influyen en las respuestas y las mismas pueden ser abiertas
o cerradas. Las primeras preguntas deben ser sencillas y motivadoras y las dificiles deben
hacerse al final. Las preguntas deben realizarse siguiendo un orden légico y los datos de
identificacion del entrevistado deben preguntarse al final pues son mas personales y
menos interesan para el entrevistado. Las preguntas deben agruparse por temas. Si el
cuestionario va a tratar mas de un tema es recomendable que las preguntas estén
agrupadas para evitar el desconcierto del entrevistado pasando de un tema a otro. (Sierra
Bravo ,1994) 107

En el caso de la escala debe tenerse en cuenta que el recorrido de evaluacion no debe
ser ni muy amplio ni muy estrecho pues podria distorsionar los resultados. Se recomiendan
evaluaciones entre 1 y 5 Ademas, es importante tener en cuenta las variables de

segmentacion consideradas para el estudio. (Rodriguez Sanchez et al. 2020) 106
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Etapa 5. Disefio de la muestra

De acuerdo con Sihuin Tapia et al. (2015) 108 y Loépez Roldan (2015) 109 cada
investigacion requiere de la seleccion de algun tipo de muestra para recolectar los datos
por lo que para ello es necesario realizar las actividades siguientes: definir la poblacion (el
elemento, las unidades de muestreo, el alcance y el tiempo), identificar el marco muestral
del cual se seleccionara la muestra, determinar el numero de elementos que se van a
incluir en la muestra, seleccionar el procedimiento de muestreo que puede ser
probabilistico o no probabilistico y completar el tamafio de muestra. A continuacion, se
explican cada uno de estos pasos.

Paso 1: Definir la poblacién: Esto incluye definir el elemento, las unidades de muestreo,
el alcance y el tiempo.

Poblacién o universo: Son expresiones equivalentes para referirse al conjunto total de
elementos que constituyen el ambito de interés analitico.

Al hablar de poblaciones se establece la distincién entre una poblacion finita y una
poblacion infinita. Desde el punto de vista del muestreo, la distinciébn se basa en la
importancia relativa que tiene el tamafio de la muestra en relacion al tamafio de la
poblacién. Si el tamafio de la muestra es muy pequefio se suele considerar infinita la
poblacion. En cambio, si la muestra necesaria es considerable en relacion a la poblacion
(por encima del 10% se suele considerar necesario, y entre un 5% y un 10%
recomendable) se considera finita la poblacién. Igualmente se considera a una poblacion
finita a toda poblacién formada por menos de 100000unidades, e infinita a aquella que
tiene 100000 o mas.

Paso 2: Identificar el marco muestral del cual se seleccionaré la muestra.

Un marco muestral es una lista de todas las unidades de muestreo disponibles para su
seleccidn en una etapa del proceso de muestreo. Un marco puede ser una lista de clases,
un directorio telefénico, un listado de empleados.

Paso 3: En este paso se determina el nUmero de elementos que se van a incluir en la
muestra

Paso 4: Seleccionar el procedimiento de muestreo.

En este paso se debera escoger un procedimiento de muestreo de acuerdo a las
caracteristicas del objeto de estudio. Preferiblemente se utilizaran muestreos
probabilisticos si se cuenta con la informacion necesaria, dada la ventaja que la aplicacion

de estos conlleva. En el caso contrario se utilizardn muestreos no probabilisticos.
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El muestreo es una herramienta de la investigacion cientifica cuya funcion basica es
determinar qué parte de una realidad en estudio (poblacion o universo) debe examinarse
con la finalidad de hacer inferencias sobre dicha poblacion. El error que se comete es
debido al hecho de que se obtienen conclusiones sobre cierta realidad a partir de la
observacion de sélo una parte de ella, se denomina error de muestreo.

Segun Kinnear y Taylor (1992) 110 existen diversos tipos de muestreos y ellos se
clasifican en probabilisticos y no probabilisticos.

En el muestreo probabilistico, cada elemento de la poblacion tiene una oportunidad
conocida de ser seleccionado para la muestra. En otras palabras, para el investigador es
indiferente la eleccibn de un caso u otro. El muestreo probabilistico no requiere un
conocimiento elevado de la poblaciébn que se va a estudiar. En esta categoria se
encuentran:

e Muestreo aleatorio simple

e Muestreo estratificado

e Muestreo por conglomerados

Los procedimientos de muestreo no probabilistico son aquellos en los que la seleccion
de un elemento de la poblacion para la muestra se basa en el juicio del investigador; no
existe una posibilidad conocida de que un elemento vaya a ser seleccionado. En un
muestreo no probabilistico lo interesante es seleccionar aquellos casos que proporcionen
una mayor cantidad de informacion, con el maximo de calidad que sea posible. Cabe
completar en esta categoria:

e Muestreo por cuotas

e Muestreo de conveniencia

e Muestreo de juicio

Paso 5: Seleccionar fisicamente la muestra basandose en el procedimiento descrito en el
paso anterior.

Una vez seleccionado el tipo de muestreo se debe determinar el tamafio de la muestra,
utilizando la expresién siguiente.

N*K?xpx* e
n= pa (Poblacion finita N < 100 000)
e2(N-1)+K2xpx*q

Dénde:

n: Tamafno de muestra

N: Tamafio de la poblacion

Py Q: parametro de la distribucion binomial, donde: (P) Probabilidad de ocurrencia,
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(Q) Probabilidad de que no ocurra, teniendo en cuenta que P + Q = 1 como supuesto de
maxima variabilidad.

K: El valor de K es constante y depende de la confianza deseada. Toma el valor del cuantil
ta/2 de la distribucion normal.

e: Error (diferencia entre la media de la muestra y la media de la poblacion). El valor del
error real confirma si la investigaciéon es concluyente (e<10%) o exploratoria (€>10%).
Etapa 6. Comprobacion de la fiabilidad y validez

Después de disefiada la muestra en la presente etapa de este procedimiento, se
procedera a comprobar la fiabilidad y validez de los instrumentos de recoleccién de
informacién disefiados. Dichas pruebas se realizardn a partir de la medicion de los
coeficientes Alpha de Cronbach (a) y Coeficiente de Regresion Mdltiple (R?)
respectivamente.

La fiabilidad trata de asegurar que el proceso de medida de un determinado objeto o
elemento en el que se utiliza la escala, esté libre de errores aleatorios, o lo que es lo
mismo, que el valor generado por la escala sea consistente y estable.

La validez de una medida se refiere por su parte, al grado en el cual el proceso de medicion
esta libre tanto de errores sistematicos como de errores aleatorios. Cuando se analiza la
validez de una escala se pretende conocer si lo que dicha escala est4 midiendo es lo que
verdaderamente el investigador pretende medir, o sea, en qué medida el conjunto de

atributos representa todos los aspectos del objeto de referencia.

Los valores de ambos indicadores segun deben ser superiores a 0,7 para que el
cuestionario sea considerado fiable y valido. En caso contrario debe volver a redisefiarse
el cuestionario.

El procesamiento de la informacion se propone por el software SPSS v. 15.0 o superior.
Etapa 7. Anédlisis de los datos

En esta etapa resulta necesario conocer en qué medida el grado de presencia percibida
de estos atributos del servicio satisface o no las necesidades reales de los principales
clientes. Para ello es necesario la comparacion del grado de presencia percibida de los
mismos por cada cliente y el estado deseado (nivel de importancia). Para llevar a cabo
estos analisis se propone un conjunto de pasos y herramientas. A continuacion, se
describen cada uno de los pasos y principales técnicas o herramientas a utilizar.

Paso 1. Comparacion del estado actual con el estado deseado

Todos los atributos que caracterizan un restaurante hotelero, no tienen el mismo nivel de

importancia (estado deseado); debido a esto, resulta util comparar su importancia con el
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grado de presencia percibida por parte de los clientes (estado actual). La medicion de
estas caracteristicas se sugiere realizarla a partir de la encuesta disefiada para la
investigacion, teniendo en cuenta que cumple los requisitos del estudio.

Se recomienda la representacion de ambos estados a través de un de un diagrama radial
(también conocido por diagrama tela de arafia) que permita reconocer los valores actuales
de ambos estados para los servicios de restauracion (Figura 3.2) a la vez que permite
determinar la brecha existente, al comparar la importancia con el grado de presencia
percibida de estos atributos. A medida que el grado de presencia percibida de los atributos
se acerque al borde externo del diagrama, mejor percibido estara cada uno de estos.
Cuanto mayor es la diferencia entre la importancia concedida a un atributo y su grado de
presencia percibida, mayor es la insatisfaccion del cliente hacia el servicio, y por tanto la

necesidad de realizar una accidn correctora.

Atributo 1

Atributo n Atributo 2

Atributo 4 Atributo 3

Figura 3.2: Diagrama radial para representar el estado actual y deseado de los atributos
del servicio en la instalacion. Fuente: Elaboracion propia.

Paso 2. Definicion de oportunidades de mejora

Mediante la matriz Importancia-Grado de presencia percibida (Anexo 11) se recomienda
representar graficamente los resultados y establecer prioridades para la mejora en
aquellos atributos que sean mas importantes para los clientes y que tengan un grado de
presencia percibida bajo.

Esta matriz relaciona la importancia relativa de varios atributos y su grado de presencia
percibida. De tal manera, la utilizacion de un analisis de este tipo puede ser de gran ayuda
alatoma de decisiones, ya que facilita la identificacion de aspectos o atributos a los cuales
se les debe dedicar una mayor atencion, asignandoles mas recursos y programas para
mejorar.

La representacion gréafica se realiza en un eje de coordenadas, cuyo origen es el valor
medio obtenido para todos los atributos en cuanto a su importancia y grado de presencia
percibida, aunque también pueden asignarse valores relacionados con un estado

deseado o nivel de referencia determinado con anterioridad (Noda Hernandez, 2004) 6.
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Los datos se presentaran en mapas, en los que cada beneficio sera ubicado en funcion
del valor concedido a su importancia y grado de presencia percibida. La representacion
gréfica de los datos exige que cada variable se ubique en una de las cuatro celdas,
facilitando una rapida y visual evaluacién de los atributos en los servicios objeto de estudio.
Etapa 8. Creacion de un plan de mejoras

El objetivo de esta etapa es identificar las acciones de mejoras a aplicar, darles un orden
de prioridad y disefiar un plan de tareas a desarrollar en un futuro para el mejoramiento
de los atributos de los servicios de restauracion. Las principales herramientas que se
pueden utilizar para el cumplimiento de esta etapa son la tormenta de ideas, entrevistas y
revision de documentos, para la obtencion del plan de mejora se propone el algoritmo
mostrado en la (figura 3.3).

1.Seleccionar los atributos de maxima prioridad para la mejora

4

2. Propuestay Jerarquizacion de las Acciones de Mejora

) 2

3. Creacion del Plan de Mejoras
Figura 3.3: Procedimiento propuesto para la elaboracion del Plan de Mejoras. Fuente:
Elaboracién propia
Paso 1. Seleccionar los atributos de maxima prioridad para la Mejora
A través de la matriz Importancia-Grado de presencia percibida del atributo, deberan
establecerse las prioridades para la mejora en aquellos atributos que sean mas
importantes para los clientes y que tengan un grado de presencia percibida bajo. Para ello
se sugiere la utilizacion de la matriz Importancia-Grado de presencia percibida del atributo
mostrada en el (Anexo 11)
Paso 2. Propuesta y Jerarquizacion de las Acciones de Mejora
En esta etapa se deben utilizar algunas técnicas (tormenta de ideas, entrevistas, revision
de documentos) para la recopilacion de propuestas de acciones que contribuyan a la
mejora de los atributos de los servicios de restauracion.
Teniendo en cuenta que algunas restricciones inherentes a las acciones propuestas
pueden condicionar su ejecucion o indicar su postergacion o exclusion del plan de mejoras
es necesaria condicionar la jerarquia de las variables a la revision de la viabilidad de las
acciones. Para lograr un orden de las acciones de mejora se pueden seguir tres criterios
( Hernandez Pérez 2011)112
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1. Grado de dificultad de la implementacion de la accién. La dificultad en la
implementacion de una accion de mejora puede ser un factor clave a tener en cuenta,
puesto que puede llegar a determinar la consecucion de la mejora. El grado de dificultad
puede depender de aspectos tales como: disponibilidad de recursos, disponibilidad de
personal, infraestructura, normativas, entre otros.

2. Plazo requerido para su implementacion. Es importante tener en cuenta que hay
acciones de mejora cuyo alcance esta totalmente definido y no suponen un esfuerzo
excesivo, por lo que pueden realizarse de forma inmediata o a corto plazo. Por otro lado,
existiran acciones que necesiten la realizacion de actividades previas o de un mayor
tiempo de implementacion.

3. Impacto logrado con la accién. Se define como impacto el resultado de la accion a
implementar, medido a través del grado de mejora conseguido. Al respecto, resulta
prudente iniciar considerando la coherencia que guardan las acciones propuestas con las
causas detectadas. Es claro que acciones vinculadas a causas importantes tienen un
impacto mayor. Es importante también tener en cuenta el grado de cobertura al que afecta
la realizacion de la accion; si ésta afecta a varias causas su impacto sera mayor y su
posicion en la jerarquia también debera serlo.

Es recomendable que estos criterios sean ponderados y se sometan a juicio el grupo de
expertos con los cuales se esta trabajando. Para el desarrollo de este paso se propone la
(Tabla 3.3)

Tabla 3.3: Modelo para la jerarquizacién de las Acciones de Mejora. Fuente (Hernandez
Pérez, 2011) 112

No Acciones de | Dificultad | Plazo (x| Impacto (x | Puntuacion
mejora (x 0.25) 0.25) 0.5) (Suma de
criterios)

Para la calificacion de estos criterios se contd con la asesoria del grupo de expertos y se

utilizé la escala de uno (1) a siete (7) como se muestra a continuacion.

» Dificultad Alta:1-2 Media: 3 -4 Baja:5-6 Ninguna: 7
» Plazo Largo: 1 -2 Mediano:3-4 Corto:5-6 Inmediato: 7
» Impacto Ninguno: 1 Bajo: 2 -3 Mediano: 4 -5 Alto: 6 — 7

La sumatoria de estos tres criterios valorados de 1 a 7 define el orden que se procurara
mantener como curso de accién de las acciones viables; las cuales, ordenadas de acuerdo

con su puntaje, constituiran el Plan de Mejoras.
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Paso 3. Creacion del Plan de Mejoras
Para estructurar el Plan de Mejoras se debe:
+ Identificar las tareas necesarias y su posible secuencia para cumplir las acciones
planteadas.
+ Determinar quién es el responsable de la puesta en marcha y de la ejecucion de las
tareas a desarrollar.
+ Definir la fecha de inicio y culminacién de cada tarea.
Determinar los responsables de realizar el control y seguimiento de las acciones de
mejora.
En el (Anexo 12) se ofrece el formato a seguir para elaborar el Plan de Mejoras y realizar
el seguimiento a lo largo de su implementacion. Es muy posible que esta planificacion
conlleve una negociacion entre todos los responsables e implicados a diferentes niveles
del servicio evaluado. Asi mismo, el hecho de dar al plan de mejoras un caracter formal
adecuado, segun las caracteristicas y el modo de hacer de cada entidad, favorecera su
éxito, y, por tanto, la consecucién de los objetivos fijados.
Etapa 9: Implementacion, seguimiento y control
La puesta en practica, de forma paulatina, de las propuestas es un reto, ya que la
resistencia al cambio esta arraigada en muchas personas de la institucién, por tanto, es
menester desde el inicio comunicar y dar participacion a todo el personal que tenga una
implicacion en la implementaciébn de estas acciones, asi como adiestrar en los
procedimientos para la recogida de informacién con vistas al monitoreo de los atributos
identificados en el servicio. Para cumplimentar el principio de mejora continua del
procedimiento es necesaria la constante retroalimentacion que permita la regulacion del
proceso en marcha. Se evaluaran los atributos, con la frecuencia que la institucion estime,
pero se recomienda para hacer un analisis comparativo un periodo comprendido entre un
semestre y un afo, siempre asociado al cumplimiento del plan de acciones.
3.2Aplicacion parcial del procedimiento propuesto en el hotel Melia Marina Varadero
Etapal. Conformacion del listado inicial de atributos
Para la conformacioén del listado inicial de atributos se efectué una busqueda y revisiéon
bibliografica de documentos, folletos, libros y sitios web sobre el tema a investigar. Como
resultado de la revision bibliografica se arrib6 a un listado de 20 atributos que pudieran

caracterizar el servicio de restauracion. (Anexo 13)
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Etapa 2y 3. Definicion y Presentacion del sistema de atributos

Para la determinacion del sistema de atributos se utilizd el método Delphi. Los expertos

consultados fueron el equipo de expertos seleccionados anteriormente para la

identificacion y seleccion de las principales etapas del procedimiento.

En la primera ronda se les presenté a los expertos un listado con una propuesta de

atributos que se obtuvieron en la etapa anterior con el objetivo de no dejar pasar por alto

ningun criterio con respecto a posibles variables no detectadas dandoles la oportunidad

de agregar o quitar con respecto a las variables iniciales.

Como resultado de esta ronda se agregaron los siguientes atributos:

+ Sensibilidad: Implica hacer sentir al cliente que su solicitud es importante, es el
equivalente al compromiso de satisfacer sus deseos.

+ Ambiente agradable: Es la atmésfera del lugar que produce complacencia o agrado.
Este ambiente esta integrado por la decoracion, ubicacién de las cosas, musica, etc.

En la segunda ronda se les mostré el listado modificado (Anexo 14) que contenia las

variaciones propuestas anteriormente. Posteriormente se determind el Coeficiente de

concordancia seleccionando los atributos propuestos con un Cc=0,7 como se muestra en

el (Anexo 15). A partir de este resultado se seleccionaron 15 atributos que a criterio de

los expertos caracterizan los servicios de restauracion en el hotel Melia Marina Varadero:

1. Variedad, tipo de cocina/especialidad

Comodidad

Calidad del producto

Profesionalismo

Relacién calidad/precio

Practicidad en el consumo

Rapidez en el servicio

Singularidad del servicio

© © N o o b~ w0 DN

Climatizacion
10.Empatia
11.Calidad del servicio
12.Higiene

13. Accesibilidad
14.Sensibilidad

15. Ambiente agradable
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Posteriormente se presento el sistema de atributos al grupo de expertos para que pudieran

apreciar el resultado de su colaboracion.

Etapa 4. Construccion del instrumento de medicién

La elaboracion de la encuesta se realizdé teniendo en cuenta los aspectos que se

consideran importantes para su confeccion; por ejemplo: ir de lo general a lo particular,

solicitar en primera instancia la colaboracion del encuestado, incluir variables de
segmentacion que pudieran diferenciar significativamente la muestra. Se utilizé una escala
tipo Likert de “1” a “5” puntos para medir tanto la importancia (1= Nada importante, 2=

Poco Importante, 3= Medianamente importante, 4= Importante, y 5= Muy importante)

como el grado de presencia percibida (1= Nada adecuado, 2= Poco adecuado, 3=

Medianamente adecuado, 4= Adecuado, y 5= Muy adecuado) debido a que es una de las

mas utilizadas en las investigaciones comerciales y se consideré que podia abarcar los

criterios existentes. El disefio definitivo de la encuesta puede apreciarse en el (Anexo 16).

Mediante entrevistas con los expertos, se determinaron ademas tres variables de

segmentacion que estos consideraron relevantes a tener en cuenta en la encuesta dichas

variables, asi como su clasificacion se muestran en el (Anexo 18).

3.3 Conclusiones parciales del capitulo

1. La caracterizacion de los servicios de restauracion del hotel Melia Marina Varadero, a
través de las variables propuestas por Ferndndez Sanchez (1993) facilit6 una mejor
comprension, de esos servicios, y una mejor asociacién con estos servicios.

2. La seleccién de los expertos, habilitd la posibilidad de contar con especialistas
realmente preparados en la materia, facilitando asi el desarrollo de la investigacion.

3. Mediante el analisis de los diferentes procedimientos encontrados en la bibliografia
consultada, respecto a la Evaluacién y Mejora de los atributos de los servicios se pudo
determinar las etapas llevadas a los expertos, identificando un total de 9 etapas en
comun.

4. A partir de la aplicacion del método Delphi, se obtuvo como resultado un total de 9
etapas para el nuevo procedimiento: Conformacién del listado inicial de los atributos,
Definicion del sistema de atributos, Presentacion del sistema de atributos,
Construccion del instrumento de medicion, Disefio de la muestra, Comprobacion de la
fiabilidad y validez, Analisis de los datos, Creacion de un plan de Mejoras e

Implementacién, seguimiento y control.

66



5. La utilizacion de la tormenta de ideas, y las entrevistas con los expertos fue de suma
importancia para la determinacion de las actividades o pasos y herramientas a seguir
en cada etapa del procedimiento propuesto.

6. Se aplico de forma parcial el procedimiento propuesto donde fueron identificados 15
atributos que a criterio de los expertos caracterizaban los servicios de
restauracion mediante los cuales se construy6 un instrumento de medicion para la

recoleccién de la informacion.

67



Conclusiones

1.

Una vez analizado el marco tedrico referencial de la presente investigacion se
evidencia que, en un segmento de mercado sumamente competitivo, las
organizaciones tienen que adoptar estrategias y crear atributos de producto dirigidos
expresamente a la satisfaccion y sobre-satisfaccion de los clientes, a los cuales no solo
se puede satisfacer cumpliendo con sus necesidades basicas.

Derivado del estudio del marco tedrico—referencial sobre los atributos de los servicios
de restauracion y las conclusiones obtenidas a partir del andlisis del mismo se plantea
un proceder metodologico de 4 etapas para la creacion de un nuevo procedimiento que
permita la evaluacion y mejora de los atributos que caracterizan los servicios de
restauracion en el hotel Melid Marina Varadero.

Se aplic6 la metodologia planteada, la cual propone un conjunto de técnicas,
herramientas claves para el desarrollo y el cumplimiento del objetivo de esta
investigacion, resaltdndose las variables de Ferndndez Sanchez (1993) para la
caracterizacion de los servicios de restauracion en el hotel Melia Marina Varadero.

Se propone un procedimiento de nueve etapas, con sus pasos correspondientes para
la Evaluacion y Mejora de los atributos que caracterizan los servicios de restauracion
en el hotel Melia Marina Varadero, estas son: Conformacion del listado inicial de los
atributos, Definicion del sistema de atributos, Presentacion del sistema de atributos,
Construccién del instrumento de medicién, Comprobacion de la fiabilidad y Validez,
Andlisis de los datos, Creacion de un Plan de Mejoras e Implementacién, seguimiento
y control.

Se aplico de forma parcial el procedimiento propuesto para la Evaluacion y Mejora de
los atributos que caracterizan los servicios de restauracién en el hotel Melia Marina
Varadero hasta la etapa 4: Construccion del instrumento de medicion.

En esta investigacion se logré integrar un conjunto de herramientas y técnicas
(entrevistas personales, método de expertos, método Delphi), que posibilitd la creacion

del nuevo procedimiento.
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Recomendaciones

1. Aplicar el procedimiento creado en el hotel Melia Marina Varadero, en un primer
momento para continuar perfeccionando el procedimiento propuesto, de existir
cualquier inconveniente y en un segundo momento para probar su viabilidad.

2. Implementar el procedimiento utilizado en la investigacion en otros hoteles de la
compafiia Gaviota S.A 'y en el resto de los hoteles del pais.

3. Divulgar los resultados de esta investigacion, en virtud de que alcancen su mayor
consolidacion, desde el punto de vista tedrico-practico, por un lado, como componente
metodolégico para las instituciones hoteleras, por otro lado, como referente docente
en la enseflanza de pre y postgrado, basado en la elaboracion de articulos,
monografias y presentacion de ponencias.
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Anexos

Anexo 1: Hilo Conductor de la Investigacién. Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 2: Conceptos de servicios Fuente: Elaboracion propia

Autor/Ano

Conceptos

(Kotler, 2006)

Toda actividad o beneficio que una parte ofrece
a otra, son esencialmente intangibles y no
culminan en la propiedad de la cosa. Su
produccién no esta necesariamente ligada a un

producto fisico.

(Frometa,2008)

Al revés que los productos los servicios son
pocos 0 nada materiales. Solo existen como
experiencias vividas. En la mayoria de los casos
el cliente de un servicio no puede expresar su

grado de satisfaccion hasta que lo consume.

(Lovelock 2009)

Es una actividad econémica que implica
desempefios basado en tiempo que buscan
obtener o dar valor a cambio de dinero, tiempo y
esfuerzo sin implicar la transferencia de
propiedad. En este sentido, también involucra
tres elementos alrededor del servicio: Acciones,

Procesos y Ejecuciones.

Parra et. al (2009)

Los servicios son actividades que pueden ser
ofrecidas en rentas o a la venta, estos requieren
de cierto esfuerzo humano o0 mecanico a
personas u objetos como objetivo principal una
transaccion ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o0 necesidades. Son
producidos y consumidos de forma simultanea.
Estos son mucho méas que algo intangible, son
una interaccion social entre el productor y el
cliente. Ellos no pueden ser almacenados ni
transportados por lo que para su prestacion se

hace casi imprescindible la presencia del cliente.

Pérez Arencibia (2014)

Es el conjunto de actividades que lleva a cabo
internamente una empresa para poder responder

y satisfacer las necesidades de un cliente. Es un




bien pero se diferencia de este porque siempre

se consume en el momento que es prestado.

Gonzéalez Castillo (2014)

Son un conjunto de acciones las cuales son
realizadas para servir a alguien, algo o alguna
causa. Los servicios son funciones ejercidas por
las personas hacia otras personas con la
finalidad de que estas cumplan con Ila
satisfaccion de recibirlos.

Galan Lopez (2015)

Es la interaccién entre dos o0 mas personas, que
es intangible y tiene como fin satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.

(NC 1SO 9000: 2015)

Un servicio es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la
interfaz entre el proveedor y el cliente

generalmente es intangible.

(Benavides, 2017)

El servicio se entiende como el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o servicio basico, de manera tangible o
intangible, como consecuencia del precio, la
imagen, la reputacibn y demas atributos

relacionado en el proceso de compra.

Falcon et al. (2019)

Toda actividad o conjunto de actividades de
naturaleza  intangible con  componentes
tangibles, que se realizan a través de la
interaccion  del cliente y el empleado y/o
instalaciones fisicas y operaciones de apoyo del
proveedor de servicios, con el objetivo de

satisfacerle la necesidad.




Anexo 3: Caracteristicas de los servicios. Fuente: Elaboracion Propia

Autor/Afio

Caracteristicas

(Kotler y Keller, 2006)

Intangibilidad
Inseparabilidad
Variabilidad
Caducidad

(Lovelock 2009)

Caracter Inseparable

Caracter Perecedero

 F FFE o F

Intangibilidad

Armstrong (2013)

Intangibilidad
Caracter Inseparable
Variabilidad

Caracter Perecedero

& + &

Pérez Arencibia (2014)

+

Intangibilidad

Variabilidad
Caracter Inseparable

+ +

(Diaz Santos, 2017)

Prestacion Personal
Intangibilidad
No transmiten propiedad

Variabilidad
Inseparabilidad

o+ F




Anexo 4: Diferencias fundamentales entre el servicio en la mesa y servicio buffet. Fuente en

aproximacion a: Bachiller, Nufiez Rojas (2016)

estandarizados, donde cada uno
lleva un conjunto de técnicas que el
personal de servicio debe cumplir
para que el servicio se considere

con calidad.

Variable Servicio en la mesa Servicio buffet
Formalidad del J Es un proceso muy formal, con una J Es un proceso bastante informal,
proceso serie de pasos muy J donde el cliente tiene libertad

para moverse por el salon y

poder probar  todos los

componentes del menu que
desee y en las cantidades que

desee.

Forma de servir los

alimentos

El hecho de que haya que solicitar
los platos deseados, hace que haya
mayor lentitud en el proceso, pues
hay platos que hay que empezar a

elaborar en ese momento.

El servicio es agil sobre todo
porque el cliente no tiene que
esperar ser atendido, sino que
como se sirve solo, él mismo

controla sus ritmos y sus tiempos.

Variedad de la oferta

Se presenta un menu fijjo o menu
carta basado en la especialidad del

restaurante.

Presenta una amplia diversidad
de platos, tanto frios como
calientes, donde el cliente elige
con libertad los platos de su

preferencia.

Cantidad de comida

a servir

Menor que en el servicio buffet, se

ajusta a lo que el cliente solicita.

Mayor que en el servicio a la
mesa, para que los clientes lo

puedan probar todo.

Forma de servir los

alimentos

Se le van presentando los

alimentos en platos en el siguiente
orden:

entrantes, caldos vy

CONsomes, ensaladas, plato

principal, postres y cafeé.

Cuando el cliente llega al buffet
ya los alimentos estan colocados
en mesas (neutra, fria, caliente)
en recipientes adecuados, para
que el cliente se sirva a su gusto,
en ocasiones en la mesa ademas
de la vajilla y la cristaleria, estan

situados también los cubiertos.




Los liquidos pueden estar en

jarras, termos y dispensadores.

Limitaciones

La poca rapidez que pueda tener el

servicio.

El riesgo higiénico-sanitario,
debido al tiempo de exposicion
de los alimentos antes de ser
consumidos, la manipulacion de
que son objeto por los
consumidores, y a acciones
irresponsables como son la
preparacion muy anticipada de
los alimentos.




Anexo 5: Cuestionario para determinar la competencia del experto. Fuente: En aproximacion a,
Diéguez Matellan (2009), Carreras ller, (2011)

Usted ha sido propuesto para participar en un estudio que pretende proponer un procedimiento
gue permita la evaluacion y mejora de los atributos que caracterizan los servicios de restauracion
en un hotel. Se necesita saber sobre su conocimiento acerca del tema, por lo que le pedimos que
nos proporcione la informacioén siguiente.

Parte primera

Afos de experiencia en la instalacién

Afos de experiencia profesional u ocupacional

Afos de trabajo en la empresa

Margue con una X en la casilla atendiendo al nivel de conocimiento que usted opina tener sobrﬁ

el tema.

MiNIMO CONOCIMIENTO MAXIMO

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Parte seqgunda

Ahora margque en la siguiente tabla segin el grado de influencia que ha tenido sobre su
conocimiento acerca del tema cada una de las fuentes que aparecen a continuacion. En caso de

no haber utilizado alguna marque la opcién Bajo.

Grado de influencias de los criterios

Fuentes Alto Mediano Bajo

Estudios tedricos realizados

Experiencia Obtenida

Conocimientos de trabajos en Cuba

Conocimientos de trabajos en el
extranjero

Consultas bibliograficas

Cursos de actualizacion




Anexo 6: Procedimientos para la evaluacion y mejora de los atributos. Fuente: Elaboracion Propia

Procedimiento

Autor (afio)

Etapas

Técnicas
empleadas

Observaciones fundamentales

Atributos de los
restaurantes de
comida rapida que
influyen en el
consumidor para

seleccionarlos.

Arias(2004)

Recopilacién
datos

Disefio de
muestra
Elaboracion
cuestionario
Andlisis de

datos

de

del

los

e Encuestas
eTécnicas de andlisis
y recopilacion de

la informacioén

El procedimiento va dirigido a determinar los
atributos en base a las expectativas del
cliente y a lo que actualmente ofrecen los
restaurantes.

Las etapas se encuentran desarrolladas en
una forma incipiente, pudiendo ser

ampliadas para una mejor comprension.




Creacion de un | Celis (2007) Identificacibn de | = Observacion Esta metodologia va dirigida a la creacion de

sistema que clasifique los atributos = Entrevistas un sistema que clasifique y califique a los

y califique los Determinacion de individuales restaurantes, tomando en cuenta atributos

restaurantes de los expertos = Encuestas no subjetivos que permiten caracterizar a los

Santiago de Chile. Diseiio de la restaurantes de manera de ordenar la
muestra industria gastrondmica del pais, estudiando
Elaboracion  del a los restaurantes de la ciudad de Santiago
cuestionario de Chile.
Anadlisis de los El procedimiento se basa en el estudio de los
resultados atributos relevantes para la clasificacion de

los restaurantes.

Evaluacién del | Ruiz Creacion del | = Método Delphi La metodologia desarrollada se basa en

Atractivo de los | Pérez(2013) equipo de trabajo | = Diagrama de | evaluar el atractivo de los servicios de

Servicios de Conformacion del Kiwiatt restauracion.

Restauracion en el listado inicial de | = Matriz

Hotel TUXPAN. atributos que Importancia- En esta investigacion se propone un
caracterizan el Adecuacion procedimiento que unifica la identificacién de
atractivo de los| = Encuestas los atributos y el célculo del atractivo.

Servicios de
Restauracion

Definicion del
sistema de

atributos

Procedimiento de
muestreo

(Muestreo no
probabilistico por

cuotas con

Ademas se propone un procedimiento
especifico para la elaboracién de un Plan de
Mejoras, el cual constituye la principal

aportacion del procedimiento metodolégico.




Presentacion del

sistema de
atributos
Elaboracion y

administracion del
cuestionario
Andlisis y sintesis
de la informacion
Determinacion del
Atractivo de los
Servicios de
Restauracién
Elaboracion  del

Plan de Mejoras

afijacion

proporcional)




Determinacién
atractivo de
servicios
complementarios
extrahoteleros
destinos turisticos

de
los

en

Dieguez
al(2015)

et

Conformar el
listado inicial de
los atributos que
caracterizan el
atractivo de los
servicios

complementarios

extrahoteleros

Definicion del
sistema de
atributos

Presentacion del

sistema de
atributos
Elaboracion y

administracion del
cuestionario
Andlisis de la
informacion
Determinaciéon del
atractivo de los
servicios

complementarios

Método Delphi
Encuesta
Muestreo no
probabilistico
Empleo de
diferentes
software para el
procesamiento de

la informacioén

El procedimiento permite obtener el indice de
atractivo de los servicios complementarios
en la red extrahotelera en destinos turisticos,
asi como los atributos para determinarlo.

Se aplicé el procedimiento propuesto a una
muestra representativa de los servicios de
restauracion del destino turistico de
Varadero, determindndose las prioridades
de mejora a partir de la ubicacién de los
la matriz

atributos de atractivo en

importancia-grado de presencia percibida.




Atributos  relevantes
de la calidad en el
servicio y su influencia
en el comportamiento
postcompra. El caso
de las
hamburgueserias en

Espafia.

Clemente-
Ricolfe(2016)

Disefio de Ila
muestra
Elaboracion  del
cuestionario
Andlisis de los
datos

Encuestas
Muestreo Aleatorio
estratificado  por
edad

Entrevistas
Analisis factorial.

Andlisis de
componentes
principales (para

ver si los atributos
considerados  se
podian agrupar en
diferentes

categorias )

Explorar los atributos relevantes de la

calidad en el servicio de |las
hamburgueserias en Valencia Espafia, y su
influencia en el comportamiento postcompra.
La investigacion se centra en cadenas de
hamburgueserias, asi el estudio esta
limitado a parte de los restaurantes de
comida rapida, excluyendo otros como
establecimientos

independientes, 0 que

ofrezcan otros productos como pizzas.

El producto hotelero:
visto como un
producto de atributos

tangibles e intangibles

Pérez et al
(2016)

Identificacion  de
los atributos
Determinar la
importancia,
diferenciacion vy el
grado de
presencia
percibida de los

atributos que

Encuestas
Gréfico de
barra o de wun
diagrama
radial(para
representar el
estado actual y el
estado deseado de
los atributos de

Servicio)

Es un procedimiento general que busca
valorar los puntos fuertes y débiles de un
producto turistico, visto como un conjunto de
atributos.

Constituye un instrumento metodoldgico
importante para implementar la orientacion
al mercado debido a que representa el
posicionamiento que tiene el producto en el

cliente a través de laimagen real y percibida.




caracterizan el
producto hotelero
Determinar el
indice "Actitud
hacia el hotel de
los clientes"
Posicionar los
valores de Ila
importancia,
diferenciacion vy el
grado de
presencia
percibido de los
atributos en la
Matriz
Importancia,
diferenciacion vy
presencia
percibida

Valorar los puntos
fuertes y débiles

del producto




Determinacién de los | Hernandez Recoleccion  de Método de | Es un procedimiento general que busca
atributos  relevantes | Melendres(20 datos muestreo aleatorio | describir los atributos relevantes de un
del formato Fast Food | 16) Diseiio de la estratificado restaurante formato Fast Food en el proceso
en el proceso de muestra simple de decision de compra del consumidor
decision de compra Elaboracion  del Focus joven.
del consumidor joven cuestionario group(Obtener Es un procedimiento propuesto donde se
en los distritos de Andlisis de la informacion sobre | evidencia su aplicacion.
Trujillo, Victor Larco informacién las motivaciones, | Luego de haber determinado la importancia
Herrera y Huanchaco. Orden de caracteristicas que | de cada uno de los atributos, se procedio a
importancia de los llevan a la compra) | ordenarlas segun el grado de relevancia,
atributos Encuestas para lo que se tomoé en cuenta la mediana y
Para procesar la |la varianza
informacion los | En esta investigacion se hace un andlisis del
resultados fueron | proceso de decision de compra. Para
elaborados en el | determinar el principal motivo por el que
sistema spss | asisten los jovenes a un Fast Food.
Statistics #20 de
IBM y Microsoft
Excel
Evaluacion de los | Guzméan Recoger Encuestas La investigacion tiene como objetivo evaluar
atractivos turisticos de | Sala(2016) informacién sobre Entrevistas los atractivos del estado de Tabasco, México

Tabasco, México.

los atractivos para

la identificacion de

con la finalidad de detectar sus limitaciones

y potencialidades.




las caracteristicas

La evaluacion de los atractivos es una

de cada sitio herramienta de gran valor que permite
Aplicar el detectar los problemas especificos y las
instrumento de limitaciones de los atractivos.
evaluacion  para No se hace una gran referencia de las
detectar las técnicas a aplicar.
deficiencias
Atributos que | Pérez et Identificaciéon y Entrevistas La metodologia desarrollada se basa en
determinan la decision | al(2016) seleccién de los Encuestas determinar los atributos que influyeron en la
de compra. Caso de atributos Método Aleatorio | decision de los clientes de comprar los
estudio hoteles Elaboracion  del simple para la | productos turisticos
Guardalavaca. cuestionario seleccion de la
Disefio de muestra. Para la tabulacion de los datos obtenidos se
muestra hace un andlisis de frecuencias con el
Tabulacion y proposito de determinar los atributos que
Analisis de los influyen en la decision de compra.

datos




Satisfaccion maxima
del consumidor y su
relacion  con  los
atributos de los
establecimientos de
comida rapida del
Centro Comercial

Real Plaza Chiclayo.

Bazan Tineo
(2018)

Identificacibn  de
los atributos
Determinacién de
la muestra
Operazionalizacié
n de las variables
Procesamiento

de datos

Técnicas estadisticas
Andlisis descriptivo de
los atributos hallados a
través de las tablas de
distribucion, de
frecuencias y graficos
estadisticos.

Este procedimiento tiene como objetivo
efectuar un andlisis de la relacion que tiene
la satisfaccion global que puede obtener un
consumidor con los factores que considera
importante en los establecimientos de

comida rapida.




Anexo 7: Andlisis de frecuencia para las Etapas comunes de los procedimientos encontrados. Fuente: Elaboracion propia.

Etapas comunes de los procedimientos

Aplicarel instrumento de evaluacion para detectarlas._ —! 1

Recoger informacidn sobre los atractivos para iz TS 1

| ' \
1 i
Posiconar los valores de I3 importancia, dferencacon yel — 1
Determinar laimportancia, diferenciacio ny el grado de. TENES 1
Conformacon dal istado inical de los atmbutos * =
Diseno de =2 musesr=
Recopldacion de doros TEEENENEERDES 2
Analiss de los dstos \6
Determinacion de losexpertos

pefinicion de un sisterma de atributos

Creacién del equipo de trabajo I— a
Dererminacdn del atractinve
Elaboracién del plan de mejoras Ty 1 ’
Prasentacidn del sistemna de swributos
wvalorar los punto s fuertes ydébiles TN

Elaboracicn del cusstonario

Sraperadin delcummon==

Operationalizadon de Ias vanables

Procesamiaento de datos
Detsrmanar el indece acttud hada el hotel de los d=antes

Or don de importancia de los Stributos 1\‘
| -——— "1
=———"1E1
[——— "%
|



Anexo 8: Andlisis de frecuencia para las técnicas comunes de los procedimientos encontrados. Fuente: Elaboracion propia.

Herramientas comunes de los procedimientos

Microsoft EXCEL

Software SPSS

Focus group

Analisis factorial

Grafico radial

Grafico de barras
Procedimientos de muestreo
Matriz de importancia adecuacioén
Diagrama Kiwatt

Método Delphi

Encuestas | ©

Entrevistas

Observaciones

N NN
w w
wv

H‘
SN

o
==
N
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H
a
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Anexo 9: Aplicacién del método de Seleccién de Expertos. Coeficiente de conocimiento(Kc),
Coeficiente de argumentacion (Ka). Fuente: Elaboraciéon propia

Relacion de Prioridad | Miembros
caracteristicas
1 2 3 4 |5 6 7 s 9 10 |11

Conocimiento (0.181) 9 7 9 8 |10 9 10 9 7 8 |10
Competitividad | (0.086) 9 ] 9 9 |9 9 9 9 8 9 |9
Disposicidn (0.054) 10 9 7 9 |8 9 7 7 9 9 |7
Creatividad (0.100) 9 ] ] 10 B 10 8 8 8 10 |8
Profesionalidad | (0.113) 9 9 8 8 |10 10 9 8 9 8 |9
Capacidad de (0.122) 10 ] 9 10 9 9 9 9 8 10 |9
Andlisis
Experiencia (0.145) 8 10 9 9 |10 10 8 9 10 9 I8
Institucion (0.054) 10 9 ] 10 9 te] te] ] 9 10 |8
Actualizacién (0.127) 8 8 9 9 |10 10 7 9 8 9 |7
Colectividad (0.018) 10 ] 10 10 9 9 te] 10 8 10 |8
Coeficiente de 0.897 ]0.833 |0.864 ]0.9 |0.941 |0.943 |0.850 [0.864 ]0.833 |0.9]0.850
conocimiento (Kc)

Aspectos Miembros

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Al M| BEA M| BJRA| M A|lM|BRA|M|BJA| M| B M| B Al M B MBJAMB M| B

Estudios 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

tedricos

realizados

Experiencia 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Obtenida

Conocimient | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

os de

trabajos en

Cuba

Conocimient 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

os de

trabajos en

el extranjero

Consultas 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

bibliogréafica

S

Cursos de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

actualizacion

(d:oeficiente 0.94 0.98 0.86 0.86 0.84 0.84 0.96 0.98 0.94 0.96 0.98

e

argumenta

cién (Ka)




Anexo 10: Determinacion de las etapas a partir de la votacion de los expertos. Fuente: Elaboracion Propia.

Etapas

Conformacion del listado
inicial de los atributos

El

E2

E3

E4

ES5

E6

E7

E8

E9

E10

E1l1l

Votos negativos
or etapa

Concord. por
Etapa

Seleccién

Seleccionada

1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 2 0.82
Construccion del Seleccionada
instrumento de medicion
1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 2 0.82
Definicion del sistema de Seleccionada
atributos 1 1 1 0 1 1 0 0 1 1 1 3 0.73
Presentacion del sistema Seleccionada
de atributos 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0,91
Disefio de la muestra 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 3 0.73 Seleccionada

Analisis de los datos

Creacion de un Plan de

0.73

Seleccionada

Seleccionada

Mejoras 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 2 0,82

Comprobaciéon de la Seleccionada
fiabilidad y validez 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0,91

Implementacion, Seleccionada
seguimiento y control 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1




Anexo 11: Cuadrantes de la matriz Importancia /Grado de presencia percibida. Fuente en aproximacion a: (Diéguez Matellan, E, et al. 2014) y
(Rodriguez Sanchez et al. 2020)

GRADO DE PRESENCIA PERCIBIDA

>—0Z>»H4100UTZ —

Cuadrante I: Concentrar aqui. Recoge los atributos que han
sido valorados altamente importantes por los clientes y con un
bajo grado de presencia percibida del atributo, lo cual
permitira la identificacion de los principales puntos débiles.

Cuadrante Il: Seguir con el buen trabajo. Se recogen aquellos
atributos con una alta importancia para el cliente y una adecuada

valoracion, que constituye sus principales fortalezas competitivas.

Cuadrante lll: Baja prioridad. Agrupa los atributos en los que
existe una indiferencia relativa en cuanto al grado de presencia
percibido del atributo y que, ademas, tienen baja prioridad para
situarlos como el nicleo de las acciones dirigidas a mejorar la

posicion competitiva y de atractivo.

Cuadrante IV: Derroche de recursos. Recoge aquellos aspectos
en los que el servicio tiene una superioridad irrelevante, ya que el

cliente les concede escasa importancia.




Anexo 12: Formato para la elaboracion del Plan de Mejoras. Fuente: Elaboracién Propia.

No.

Atributo relacionado

Acciones de mejora

Responsable de tarea

Fecha

Responsable de
seguimiento

1. a)
b)
c)
(..)

2. a)
b)

(-..)




Anexo 13: Listado de atributos que caracterizan los Servicios de Restauracion en el Hotel Melia

Marina Varadero. Fuente: Elaboracidén Propia a partir de Vallsmeda (2007), Diéguez (2008), Roos
et al. (2009), Zamora et al. (2011), Cod6 (2013).

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Privacidad: La privacidad dentro de un restaurante se refiere a que el comensal no escuche
la conversacion de las mesas de alrededor, aunque el restaurante esté lleno.

Variedad, tipo de cocina/especialidad: Por la especialidad de la oferta: cocina internacional,
cocina criolla, cocina espariola, etc

Proceso de preparacion visible: Conjunto de fases sucesivas que son visibles y le permiten
al consumidor ver la elaboracion de los alimentos.

Comodidad: Capacidad y disposicion para proporcionar al cliente un estado en el que se
encuentre a gusto, descansado, satisfecho y con las necesidades cubiertas.

Calidad del Producto: Presentacion de los productos, sabor de los alimentos, frescura de los
ingredientes, consistencia de sabor y presentacion, y cantidad de producto.
Profesionalismo: Se refiere a la competencia y cortesia del personal de servicio que infunde
confianza en el cliente. Empleados que dominan las habilidades y técnicas necesarias en la
prestacion del servicio, (dominio de idioma, conocimiento de la carta més alla del nombre de
los platos).

Relacién calidad/precio: Coherencia entre las propiedades del producto servicio y el valor
monetario por el cual es posible adquirirlo.

Empatia: Los trabajadores deben comprender los sentimientos, las necesidades precisas del
cliente y encontrar la respuesta adecuada.

Practicidad en el consumo: Recipiente o envase en el que el disefio se basa en la comodidad
y facilidad al momento de servir e ingerir alimentos, lo que permite su practicidad de
movimiento y consumo.

Vistas del paisaje: panorama visual que presenta una instalacion a su alrededor por la cual
es visitada o atractiva para el cliente.

Rapidez del servicio: Se refiere al tiempo que transcurre entre cada actividad del servicio
(Tiempo de acogida/ indicacion de la mesa; tiempo de servicio; tiempo de entrega de la cuenta/
pago).

Singularidad del servicio: Caracteristica que hace Unico al servicio, esta relacionada con
la obtencién de una experiencia Unica o diferente.

Climatizaciéon: Condiciones de temperatura y ventilacion de los locales de la instalacion donde
se presta el servicio.

Tipo de servicio: De acuerdo a las diversas formas de prestacion del servicio: buffet, a la

carta, banquetes, etc.



15.

16.

17.
18.

19.

20.

Calidad del servicio: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
unos requisitos.

Apariencia fisica de la instalacién: caracteristicas relacionadas con la constitucion y
naturaleza fisica de la instalacion.

Horario de servicio: espacio de tiempo durante el cual se desarrolla el servicio.

Visibilidad de lainstalacion desde fuera: Es la caracteristica que posee la instalacion de ser
detectada con mayor o menor dificultad por un cliente potencial a su paso por las cercanias
del lugar donde se encuentra localizado el servicio, ya sea con la ayuda de un sistema de
informacién o por las condiciones propias del lugar donde se encuentra ubicado.

Higiene: Limpieza de pisos e instalaciones sanitarias, asi como de las mesas, copas, vasos
y demas elementos tangibles.

Accesibilidad: La accesibilidad es el grado en el que todas las personas puedan acceder al
servicio, independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o fisicas. Este factor
exige que se eliminen las barreras fisicas, de comunicacién y de servicios para permitir, sin
discriminacién, que cualquiera pueda acceder al servicio (Ej.: accesibilidad horaria, a personas

con alergias de origen alimentario, minusvalidas etc....).



Anexo 14. Listado de atributos que caracterizan el atractivo de servicios de restauracion hoteleros

después de la primera ronda Delphi. Fuente: Elaboracion propia.

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Privacidad: La privacidad dentro de un restaurante se refiere a que el comensal no escuche
la conversacion de las mesas de alrededor, aunque el restaurante esté lleno.

Variedad, tipo de cocina/especialidad: Por la especialidad de la oferta: cocina internacional,
cocina criolla, cocina espariola, etc

Proceso de preparacion visible: Conjunto de fases sucesivas que son visibles y le permiten
al consumidor ver la elaboracion de los alimentos.

Comodidad: Capacidad y disposicion para proporcionar al cliente un estado en el que se
encuentre a gusto, descansado, satisfecho y con las necesidades cubiertas.

Calidad del Producto: Presentacion de los productos, sabor de los alimentos, frescura de los
ingredientes, consistencia de sabor y presentacion, y cantidad de producto.
Profesionalismo: Se refiere a la competencia y cortesia del personal de servicio que infunde
confianza en el cliente. Empleados que dominan las habilidades y técnicas necesarias en la
prestacion del servicio, (dominio de idioma, conocimiento de la carta més alla del nombre de
los platos).

Relacién calidad/precio: Coherencia entre las propiedades del producto servicio y el valor
monetario por el cual es posible adquirirlo.

Empatia: Los trabajadores deben comprender los sentimientos, las necesidades precisas del
cliente y encontrar la respuesta adecuada.

Practicidad en el consumo: Recipiente o envase en el que el disefio se basa en la comodidad
y facilidad al momento de servir e ingerir alimentos, lo que permite su practicidad de
movimiento y consumo.

Vistas del paisaje: Panorama visual que presenta una instalacion a su alrededor por la cual
es visitada o atractiva para el cliente.

Rapidez del servicio: Se refiere al tiempo que transcurre entre cada actividad del servicio
(Tiempo de acogida/ indicacién de la mesa; tiempo de servicio; tiempo de entrega de la cuenta/
pago).

Singularidad del servicio: Caracteristica que hace Unico al servicio, esta relacionada con
la obtencién de una experiencia Unica o diferente.

Climatizaciéon: Condiciones de temperatura y ventilacion de los locales de la instalacion donde
se presta el servicio.

Tipo de servicio: De acuerdo a las diversas formas de prestacion del servicio: buffet, a la
carta, banquetes, etc.

Calidad del servicio: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

unos requisitos.



16.

17.
18.

19.

20.

21.

22.

Apariencia fisica de la instalacioén: Caracteristicas relacionadas con la constitucion y
naturaleza fisica de la instalacion.

Horario de servicio: Espacio de tiempo durante el cual se desarrolla el servicio.

Visibilidad de lainstalacion desde fuera: Es la caracteristica que posee la instalacion de ser
detectada con mayor o menor dificultad por un cliente potencial a su paso por las cercanias
del lugar donde se encuentra localizado el servicio, ya sea con la ayuda de un sistema de
informacidn o por las condiciones propias del lugar donde se encuentra ubicado.

Higiene: Limpieza de pisos e instalaciones sanitarias, asi como de las mesas, copas, vasos
y demas elementos tangibles.

Accesibilidad: La accesibilidad es el grado en el que todas las personas puedan acceder al
servicio, independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o fisicas. Este factor
exige que se eliminen las barreras fisicas, de comunicacion y de servicios para permitir, sin
discriminacién, que cualquiera pueda acceder al servicio (Ej.: accesibilidad horaria, a personas
con alergias de origen alimentario, minusvalidas etc....).

Sensibilidad: Implica hacer sentir al cliente que su solicitud es importante, es el equivalente
al compromiso de satisfacer sus deseos.

Ambiente agradable: Es la atmdsfera del lugar que produce complacencia o agrado. Este

ambiente este integrado por la decoracion, ubicacion de las cosas, musica, etc



Anexo 15: Validacion de las variables seleccionadas mediante el método Delphi. Fuente: Elaboracion propia

Variables

4, Comodidad

0,91

Seleccionado

5.Calidad del Producto

Seleccionado

111 1101|1111 1 1

111 11111111111 1 0
6.Profesionalismo 110 o111 1]1 1 0 3 0.73 Seleccionado
7.Relacion calidad/precio 111 1101 ]1]0]1] 1 1 2 0.82 Seleccionado
8.Empatia 110 117011111 1 1 2 0,82 Seleccionado
9.Practicidad en el consumo 111 o 1[1(10]1 1 1 2 0.82 Seleccionado

15.Calidad del servicio

11.Rapidez del servicio 1] 1 2 0.82 Seleccionado
12.Singularidad del servicio 111 o1 (1 (1111 1 1 0.91 Seleccionado
13.Climatizacion 01 11001 ]|1]|1] 1 1 3 0.73 Seleccionado

19.Higiene

Seleccionado

1111111111 ]1]1 1 0
20.Accesibilidad 11110 (1(|1|1(1]0]1 1 1 2 0,82 Seleccionado
21.Sensibilidad o1 {1(1{1(1]1]|1]1 0 0 3 0.73 Seleccionado
22.Ambiente agradable 1{1(0|1(0(1]1]1[1]1 1 2 0.82 Seleccionado

Leyenda:
Total de votos (Vt)=11
Formula: Cc=1-Vn/Vt

Votos positivos (Vp)=SI =1
Votos negativos (Vn)=NO=0

Criterio de Selecciéon 20,70



Anexo 16: Disefio de la encuesta. Fuente: Elaboracién propia.

Valore laimportancia que usted le concede a | En estainstalacion como evalla cada uno de
cada uno de estos aspectos en la seleccion estos aspectos
) o de un restaurante
Atributos del servicio
Nada Muy Nada — Muy

importante > Importante Adecuado Adecuado

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Variedad, tipo de cocina/especialidad

O O O O O O O O O O
Comodidad

O O O O O O O O O O
Calidad del producto

O O O O O O O O O O
Profesionalismo

O O O O O O O O O O
Relacion calidad/precio

O O O O O O O O O O
Practicidad en el consumo

O O O O O O O O O O
Rapidez en el servicio

O O O O O O O O O O
Singularidad del servicio

O O O O O O O O O O
Climatizacion

O O O O O O O O O O
Empatia O O O O O O O O O O
Calidad del servicio

O O O O O O O O O O




Higiene

O O O O O
Accesibilidad

O O O O O
Sensibilidad ] ] ] O ]

Valore de forma general el servicio

Sexo: Mo Fo Edad:
18a350 36a45oc 46ab55o0 + 560

Pais:

Grupo de viaje:

Solo o Pareja o Familia o Amigos o Otros o

Sera verdaderamente un placer recibirlo nuevamente.



Anexo 17: Disefio de la encuesta. Fuente: Elaboracién propia.

Assess the importance you attach to each of
these aspects in the selection of at

How do you evaluate each of these aspects in

this installation?

restaurante
Attributes of the service
, Anythin

Anything Very a yro r?ate — Very

important - important bprop Appropriate

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Variety, type of cuisine/speciality

O O O O ] O O O O O
Comfort

O O O O ] O O O O O
Product quality

O O O O ] O O O O O
Professionalism

O O O O O O O O O O
Relacton quality/Price

O O O O O O O O O O
Practicality in consumption

O O O O O O O O O O
Speed of service

O O O O O O O O O O
Service singularity

O O O O O O O O O O
Air conditioning

O O O O O O O O O O
Empathy 0 0 0 O O O O 0 0 O
Quality of service O O ] o o o o m] ] i




Hygiene

O O O O O
Accessibility
O O O O O
Sensitivity | | ] o o
Generally value the service
Sex: Mo Fo Age:
18a350 36a450 46a550 + 560
Country:
Travel Group:
Alone o Couple o Family o Friends o Others o

It will truly be a pleasure to receive it again.




Anexo 18: Clasificacion de las variables de segmentacion contempladas en el estudio. Fuente: Elaboracion Propia

Variables de segmentacion Clasificacién

Pais Geografica

Sexo Demogréfica

Edad Demogréfica
Grupo vacacional De comportamiento




