EVALUACION Y MEJORA DE LOS SERVICIOS DEL CATERING VARADERO
EVALUATION AND IMPROVEMENT OF VARADERO CATERING SERVICES

Aldo Yusniel Rodriguez Padron

ID ORCID: 0009-0008-1417-5473

Ingeniero Mecanico

Aeropuerto Juan Gualberto Gomez

Email: aldo.rodriguez@vra.cubacatering.avianet.cu

Lic. Frank Alejandro Sanabria Finalé

ID ORCID: 0009-0003-2632-2630

Licenciado en Turismo

Hotel Iberostar Bella Costa, Varadero, Cuba
Email: frankalejandrosanabriafinale@gmail.com

Desyret Torres Navarro

ID ORCID: 0009-0003-9311-4276
Licenciada en Turismo

Hotel Grand Memories Varadero
Email: desyret92@gmail.com

Olga Gémez Figueroa

ID ORCID: 0000-0002-3017-834X

Ingeniera Industrial, Doctora en Ciencias Técnicas, Profesora Titular
Universidad de Matanzas

Profesora de la Facultad de Ingenieria Industrial

Email: olga.gdmez@umcc.cu

RESUMEN

Considerando la importancia actual que tiene el turismo para muchos paises en el mundo y en
particular en Cuba donde se trabaja intensamente en el perfeccionamiento, la diversificacién y el
desarrollo de la oferta turistica se implementa el presente trabajo investigativo, que plantea como
Objetivo: Evaluar los atributos que caracterizan los servicios del Catering Varadero. El
procedimiento metodologico aplicado cuenta con un conjunto de herramientas ajustadas a la
realidad empresarial cubana, para identificar los factores que inhiben el logro de resultados
superiores y tomar decisiones que favorezcan la elevacion de los atributos de estos servicios como
base para su mejoramiento. En el marco de esta investigacion se lograron integrar un conjunto de
herramientas que contribuyen a dar cumplimiento al objetivo de la investigacion. Entre las
herramientas utilizadas se encuentran: encuestas, entrevistas, tormenta de ideas, métodos de
expertos, técnicas estadisticas, y matriz Importancia-Adecuacion.
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Atributos catering, evaluacion, servicios.

ABSTRACT

Considering the current importance of tourism for many countries in the world and particularly in
Cuba, where intense work is being done to improve, diversify and develop the tourist offer, the
present research work is implemented with the following objective: to evaluate the attributes that
characterize the services of Varadero Catering. The methodological procedure applied has a set of
tools adjusted to the Cuban business reality, to identify the factors that inhibit the achievement of
superior results and to make decisions that favor the elevation of the attributes of these services as
a basis for their improvement. Within the framework of this research, it was possible to integrate
a set of tools that contribute to fulfill the objective of the research. Among the tools used are:
surveys, interviews, brainstorming, expert methods, statistical techniques, and the Importance-
Appropriateness matrix.

KEY WORDS Catering attributes, evaluation, services.

INTRODUCCION

Durante las Ultimas seis décadas, el turismo ha experimentado una continua expansion vy
diversificacion, convirtiéndose en uno de los sectores econémicos de mayor envergadura y
crecimiento del mundo y un factor clave del progreso socioeconémico mediante la obtencion de
ingresos por exportaciones, la creacion de empleo, empresas y la ejecucion de infraestructuras
(Meneses, 2022).

El turismo como exportacion representa una buena parte de las exportaciones mundiales de
servicios y de exportaciones de bienes y servicios a nivel mundial situdndose en cuarto lugar detras
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 (Laaz,
2022).

El turismo es una actividad que mas alla del ocio y la recreacion, significa una fuente de desarrollo
economico integral en el mundo, genera grandes beneficios siempre que se aplique una correcta
gestion, se logra el desarrollo sostenible ( Rivas Garcia, R. M., & Cardoso Espinosa, E. C. 2019).

Cuba considera la experiencia turistica como algo subjetivo, una experiencia es, desde el punto de
vista del turista, la suma de sensaciones que obtiene de una combinacion de actividades, lugares e
interacciones personales o colectivas en las que participan cuando visitan nuestro pais ( Sanchez
Piedra, D. B., & Pachacama Calvopifia, L. A. 2023).

Las experiencias son diferentes vivencias fisicas 0 emocionales y cada vez mas turistas viajan
buscando experiencias memorables. (Alves, C. A. 2019). Una experiencia turistica es aprender
sobre nuestros estilos de vida y culturales, o interactuar con los habitantes de la zona, es participar
en un estilo de vida local, no solo observarlo, también, puede ser un desafio fisico, emocional o



mental, son cosas Unicas y memorables que no pueden hacerse, 0 al menos no de esta manera en
ningun otro lugar del mundo (Molina Cuomo & Florencia, 2022).

Trabajar en experiencias, aprovechando la escala pais, es un factor clave en el proceso de
transformacion hacia un modelo turistico mas sostenible, innovador y resiliente, Carrillo Vargas,
A.l., Avalos de la Cruz D.A., Juarez Sanchez, J. P., & Aguilar Gonzales, L. A. (2021

La actividad turista, de acuerdo a su planificacion y desarrollo, puede ayudar a los pueblos a salir
de la pobreza y a construir mejores vidas (Lopez, E. O. 2022).

El turismo, principal motor de la economia cubana, es clave para la recuperacion econdémica de la
isla, que sufre desde hace mas de dos afios una grave crisis econémica con una gran escasez de
productos basicos (alimentos, combustibles y medicinas) y una elevada inflacion (Espinosa, 2023).

La calidad no es opcional si se pretende sobrevivir como compaiiia en un entorno globalizado, se
constituyo en un factor insito de cualquier organizacion competitiva, y el no cumplimento de sus
especificaciones es el primer paso hacia la salida del mercado (Alvarez Alban, J. A., & Villamarin
Rivera, S. E. 2018). La calidad como factor natural de cualquier organizacion significa "cumplir",
y como ventaja competitiva consiste en "exceder” ( Cabrera, A. d. T. 2019 ; Abreu, 2022).

La calidad del servicio en todo el mundo de negocios se ha formalizado especialmente por los
consumidores que buscan adquirir algo apropiado y no encuentran ese valor agregado en base a
gue hoy en dia son mas exigentes y es por eso que las organizaciones ven la necesidad de constituir
un negocio logrando satisfacer las necesidades de ellos (Carachule, 2020; Kukanja, M. 2019; )

Los servicios se producen y consumen al mismo tiempo, no se pueden inspeccionar antes de su
entrega en todos sus aspectos, y es comun que el cliente participe en el proceso de servicio, que
esté presente mientras éste se realiza. (Alves, C. A. 2019) Todo ello hace que la evaluacion de la
calidad de los servicios sea un tema complejo en su gestion (Nufiez Lira & Giordano Silva, 2019).

El servicio al cliente, su disefio y su componente logistico son elementos poco comprendidos y
desaprovechados en la practica actual de las empresas cubanas. Aunque en la mayoria de ellas se
tiene en cuenta la relacion entre la logistica y el servicio al cliente, solo se considera como soporte
para la prestacion del servicio y no como una importante via para incrementar los niveles de
eficiencia y competitividad (Suarez Alvarez, L., & Vazquez Casielles, R. 2007).

Los servicios Extra Hoteleros constituyen un elemento vital en la oferta de los destinos turisticos
y en especial los servicios de Catering. El Catering Varadero oferta servicio de Catering y
Gastronomia Aeroportuaria.

La calidad no solo se ha convertido en uno de los requisitos esenciales de los productos y servicios,
sino que hoy dia constituye un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las
organizaciones, no sélo para mantener una posicién en el mercado sino incluso para asegurar su
supervivencia. (Cadena-Badilla, J. M., & Vega-Robles, A. 2019; Torres, E. S. N. 2020). Detectar
las expectativas de los consumidores y disefiar un servicio capaz de ofrecerles exactamente lo que



desean es el punto de partida para gestionar correctamente la calidad, (Crispin Aranda & Martel
Carranza, 2020).

Las empresas de Catering deben juntar las energias en dirigir los recursos en conocer mas al
consumidor, estar al tanto de sus perspectivas, preferencias y como aprecian los servicios ofertados
por la empresa (Taylor E., Taylor J. 2001). La prestacion de un servicio de alta calidad es la clave
del éxito en el servicio en las empresas. (Vigo Cancino, J. M., & Gonzélez Vasquez, J. A. 2020).

Teniendo en cuenta los antecedentes referidos, se plantea Objetivo General de la investigacion
consistio en: Evaluar los atributos que caracterizar los servicios del Catering Varadero con vistas
a su mejora.

MATERIALES Y METODOS

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizaron los métodos: tedricos-empirico,
historico-logico, andlisis-sintesis, induccion-deduccion, hipotético deductivo, técnicas como
consultas a expertos, analisis documental, observaciones y entrevistas individuales, método de
expertos, el método Delphi, Matriz Importancia- Grado de Presencia Percibida, encuestas, el
software SPSS y Microsoft Excel.

El procedimiento metodoldgico general concebido y desarrollado en el marco de esta investigacion
se basa en el propuesto por Dieguez Matellan, Gémez Figueroa, Rodriguez Sanchez y Ruiz Pérez
(2018) y permite evaluar los atributos de los Servicios del Catering Varadero y consta de 7 etapas
interrelacionadas que incluyen procedimientos especificos como instrumentos de apoyo a la toma
de las decisiones.

Procedimiento propuesto

Etapa 1. Creacidn del equipo de trabajo

Esta fase del procedimiento comprende la integracion de un equipo de trabajo compuesto por un
grupo de personas con conocimientos en el area objeto de estudio, los cuales seran avalados como
expertos inicial.

Etapa 2. Conformacion del listado inicial de atributos que caracterizan el servicio

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 més exhaustivo posible de las variables que puedan
caracterizar el servicio. En caso de que no existan medios de obtencidn de esta informacion se
partira de un listado inicial propuesto por los expertos

Etapa 3. Definicidn del sistema de atributos.



Esta etapa tiene como objetivo la seleccidn de los atributos que caracterizan el atractivo de los
Servicios del Restaurante definidos en la etapa anterior de este procedimiento. Dos de los métodos
mas utilizados para este fin son el método Kendall y Delphi.

Etapa 4 Presentacion del sistema de atributos.

Posteriormente se presenta el sistema de atributos al grupo de expertos para que puedan apreciar
el resultado de su colaboracion.

Etapa 5. Elaboracion y administracion del cuestionario

El objetivo de esta etapa es construir un instrumento de medicion que permita medir tanto la
importancia como el grado de presencia percibida de los atributos de los servicios objeto de
estudio, de manera que facilite la comparacion entre los diferentes atributos y servicios analizados

Etapa 6. Andlisis y sintesis de la informacién

Todos los atributos que caracterizan un servicio, no tienen el mismo nivel de importancia (estado
deseado); debido a esto, resulta Gtil comparar su importancia con la valoracion recibida por parte
de los clientes (estado actual). Se recomienda la representacion de ambos estados en un diagrama
de Kiwiatt y la matriz Importancia-Adecuacion.

Etapa 7. Elaboracion del Plan de Mejoras

Una vez desarrollada la medicion del atractivo el equipo de trabajo valoraré las posibles acciones
a seguir para solucionar los problemas detectados elaborando un plan de mejoras. Para su
elaboracion sera necesario disefiar la planificacion de las tareas para conseguirlos.

RESULTADOS
Etapa 1. Creacion del equipo de trabajo

Para integrar el equipo de expertos se realiz6 una propuesta inicial de 9 especialistas, teniendo en
cuenta afos de experiencia en el sector, ocupacién profesional actual y representacion de sectores
relacionados con la actividad en cuestion.

Se procedi6 a la aplicacion del cuestionario de competencia de expertos. En el proceso de seleccion
como expertos, el coeficiente de competencia debe cumplir la condicion de K > 0,8. Los resultados
de la determinacidn del coeficiente de competencia de los expertos se muestran en la Tabla 1.

Tabla 1. Coeficientes de Competencia de los Expertos.

K 095 |0.95 [092 [0.90 |0.90 |0.95 0.85 | 0.87 |0.85




Fuente de elaboracién propia

Dentro de las caracteristicas de los expertos seleccionados que permiten garantizar los requisitos
necesarios para la tarea propuesta, se pueden resaltar: su categoria ocupacional variada, mas de 20
afios de experiencia en el sector, formacion académica, etc.

Etapa 2. Conformacion del listado inicial de atributos que caracterizan el servicio.

Para esta etapa se efectud una busqueda y revision bibliografica de documentos, folletos, libros y
sitios web sobre el tema a investigar. Se arriba a un listado de 20 variables que pudieran ser
atributos de los servicios objeto de estudio.

Etapa 3. Definicion del sistema de atributos.

Para la determinacion del sistema de atributos se utilizd el método Delphi. Los expertos
consultados fueron el equipo de trabajo conformado en la Etapa |.

En la primera ronda se les presentd 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, quitar y/o unificar
con respecto a las variables iniciales. Como resultado de esta ronda se fusionaron dos atributos y
dos fueron afiadidos.

En la segunda ronda se les mostré el listado modificado que contenia las variaciones propuestas
anteriormente. Posteriormente se determind el Coeficiente de concordancia seleccionando los
atributos propuestos con un Cc>0,80. A partir de este resultado se seleccionaron 11 atributos que
a criterio de los expertos caracterizan este servicio.

1. Imagen Proyectada

2. Relacion Calidad/precio

3. Calidad del servicio.

4. Singularidad de las instalaciones

5. Hospitalidad/Atencion

6. Rapidez en el servicio

7. Calidad del producto

8. Variedad
9. Precios competitivos
10. Profesionalidad en el servicio
11. Ambientacion.

Etapa 4 Presentacion del sistema de atributos.

Posteriormente se presento el sistema de atributos al grupo de expertos para que pudieran apreciar
el resultado de su colaboracion.

Etapa 5. Elaboracion y administracion del cuestionario
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La elaboracion del cuestionario se realizé 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 colaboracién del encuestado. Se utiliz6 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 es una de las méas utilizadas en las investigaciones comerciales y se considerd que podia
abarcar los criterios existentes.

Con el objetivo de que el tamafio de muestra sea significativo se utiliza la expresion siguiente
(Expresion 1):

B N*K?’P*Q @

“e?(N-1)+K?**P*Q

Para la realizacion de la encuesta se tuvo en cuenta los clientes que tienen acceso al servicio dentro
del aeropuerto.

Se comenzo la administracion del cuestionario con el objetivo de determinar la fiabilidad y validez
del instrumento. Como resultado se obtuvieron valores del coeficiente Alfa de Cronbach de 0.735
y 0,741 para las escalas de importancia y grado de presencia percibida respectivamente,
comprobando la estabilidad y consistencia de las mismas.

Por otro lado, el coeficiente de correlacion multiple R?, arroj6 un valor 0.813 en el servicio por lo
que se considera bueno. Esto indica que existe relacion directa entre los items de la encuesta y la
pregunta de control, es decir, que se esta midiendo lo propuesto.

Etapa 6. Andlisis y sintesis de la informacién

Partiendo del criterio de que todos los atributos no tienen el mismo nivel de importancia (estado
deseado), es preciso comparar ésta con la valoracién recibida por parte de los clientes (estado
actual).

Un analisis de los resultados evidencia que 4 de los atributos del servicio reciben puntuaciones del
grado de presencia percibida por debajo de su importancia (Ver Tabla 2).

Tabla 2. Diferencias entre el estado actual y deseado para el Catering Varadero

1. Imagen Proyectada 4.29 4.47 0.18

2. Tipo de servicio 4.79 4.57 -0.22

3. Ambientacion/Atmosfera | 4.59 4.55 -0.04
del lugar

4. Calidad del servicio 4.98 4.98 0




5. Singularidad de las | 4.78 4.63 -0.15
instalaciones
6. Hospitalidad/Atencion 4.7910 4.8443 0.05
7. Rapidez en el servicio 4.7951 4.8402 0.05
8. Calidad del producto 4.7951 4.85 0.06
9. Variedad 4.7910 4.8443 0.05
10. Precios 478 4.64 -0.14
11. Profesionalidad en el | 4.88 4.9098 0.02
Servicio

Fuente: elaboracidn propia

De manera general se puede ver que los atributos de mayor importancia para los clientes son la
calidad del servicio, calidad del producto, profesionalidad, rapidez en el servicio, calidad del
producto, hospitalidad/atencién, Variedad, tipo de cocina/especialidad y precios.

Los atributos mejor percibidos en conjunto son, calidad del servicio, calidad del producto,
profesionalidad, rapidez en el servicio, calidad del producto, hospitalidad/atencién.

Se puede concluir segun las brechas detectadas que de manera global los atributos més afectados
en estos servicios son tipo de servicio, ambientacion/atmosfera del lugar y singularidad de las
instalaciones y precios.

Analisis de la Matriz Importancia —Grado de presencia percibida para los Servicios objeto
de estudio.

Con el objetivo de establecer prioridades en el plan de mejora para aquellos atributos que son mas
importantes para los clientes y que obtengan un grado de presencia percibida bajo se elaboré la
Matriz Importancia - Grado de presencia percibida del servicio objeto de estudio.

En él se puede observar que para el servicio Catering Varadero los atributos que se concentran en
el cuadrante de Alta importancia- Alto grado de presencia percibida son la calidad del servicio,
calidad del producto, profesionalidad, rapidez en el servicio, calidad del producto,
hospitalidad/atencion. En este cuadrante se encuentran las fortalezas del servicio, donde todos
estos atributos tienen una puntuacion por encima de “4,7” puntos.

En el cuadrante Alta importancia — Bajo grado de presencia percibida se encuentran los atributos:
tipo de servicio, singularidad de las instalaciones y ambientacion y precios. A estos que debe
prestar una atencion especial constituyendo estos atributos la maxima prioridad.

En el cuadrante Baja importancia — Bajo grado de presencia percibida se encuentran el atributo
imagen proyectada. Estos atributos son valorados con un bajo grado de presencia percibida y tienen




baja prioridad para el turista por lo que no deben formar parte de las acciones dirigidas a mejorar
la posicion competitiva y de atractivo.

En el cuadrante Baja importancia- Alto grado de presencia percibida no se encuentra ubicado no
se encuentra ubicado ningun atributo.

Etapa 7. Elaboracion del Plan de Mejoras.

Las principales herramientas utilizadas para el cumplimiento de esta etapa fueron la tormenta de
ideas, entrevistas y revision de documentos, contando siempre con la participacion del grupo de
trabajo seleccionado al inicio de la investigacion.

Con el objetivo de establecer prioridades en el plan de mejora para aquellos atributos que son mas
importantes para los clientes y que obtuvieron un grado de presencia percibida bajo se
seleccionaron los atributos ubicados en el Cuadrante I de la Matriz Importancia — Adecuacién para
cada uno de los servicios estudiados.

Las acciones de mejora ordenadas de acuerdo a su puntaje constituyen el Plan de Mejoras,
incorporandole elementos que permiten realizar un seguimiento detallado para garantizar su
eficacia. Se puede observar el Plan de Mejoras propuesto con vistas a mejorar los Servicios objeto
de estudio. En la Tabla 3 se muestra a manera de ejemplo el plan para uno de los atributos
afectados.

Varadero
Responsable
de
seguimiento

para el mejoramiento de los servicios Catering
Fechas

Tabla 3. Plan de acciones
N° Atributo

: . Responsable
Acciones de mejora P

de tarea

Inicio

1 | Tipo de | Incrementar ofertas de Departamento | 1/02 | 30/04 | Comercial y
servicio. servicios con productos | de Compra Jefe de
adquiridos a través de Gastronomia
MIPYME
2 | Singularidad | Gestionar la sustitucion ECASA 1/03 | 31/05 | Direccion
de las | de luminarias por LED
instalaciones | en puntos de ventas e
instalacion de
centralizados de clima.
3 | Ambientacion | Instalacion de televisores | Informaticos | 1/03 | 30/04 | Direccion
en puntos de ventas para | y Comercial
mostrar al cliente las
ofertas gastronomicas
4 | Precios Actualizar listados de Departamento | 1/02 | 30/04 | Comercial
precios vs ficha de costo | de Economia

Fuente: elaboracidn propia

CONCLUSIONES
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La bibliografia consultada en idioma espafiol e inglés, la mayoria actualizada, avala la importancia
de evaluar los atributos que caracterizan los servicios, ya que no solo permite saber coémo satisfacer
mejor a los clientes, sino que ademas indica vias de diferenciacion y ventajas competitivas.

El procedimiento general para la evaluacion de los Servicios del Catering Varadero constituye una
herramienta de apoyo a la toma de decisiones en la conformacion de la oferta como base para el
mejoramiento competitivo de los servicios estudiados.

Los atributos mas afectados en los Servicios del Catering Varadero fueron tipo de servicio,
singularidad de las instalaciones y ambientacion y precios

Mediante la Matriz Importancia —Adecuacion se establecieron prioridades para la mejora
elaborando un Plan de Mejoras que persigue como objetivo fundamental lograr, después de su
implementacion en la mejora de los servicios Catering Varadero.
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