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La presente investigacion se desarrolla en los servicios de restauracion en el Hotel
Brisas Guardalavaca del destino turistico Holguin, con el objetivo de seleccionar y
aplicar parcialmente un procedimiento para la evaluacion y mejora de la calidad en
el servicio de restauracion, que contribuya al incremento de la satisfaccion del
cliente. Para el desarrollo del trabajo se aplicaron métodos y técnicas, tales como:
la revision documental y bibliografica, representacion de datos, encuestas,
entrevistas, tormentas de ideas, y técnicas estadisticas, entre otras. Por lo que se
logré el cumplimiento del objetivo propuesto, determinando que la insuficiente
calidad en los servicios de restauracion en “La Turquesa” limita la satisfaccion del
cliente, se detectd un grupo de causas y se formularon las alternativas de solucién
que favorecen a mejorar la calidad de los servicios y el desempefio de la

organizacion.
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This research is carried out in the restaurant services at the Brisas Guardalavaca
hotel in the Holguin tourist destination, with the aim of selecting and partially
applying a procedure for the evaluation and improvement of the quality of the
restaurant service, which contributes to increasing the customer satisfaction. For
the development of the work, methods and techniques associated with this type of
research were applied, such as documentary and bibliographic review, data
representation, surveys, interviews, brainstorming, and statistical techniques that
contributed to the fulfilment of the objectives. With the completion of the
investigation, the fulfillment of the proposed objective was achieved, determining
that the fundamental cause of insufficient quality in the restoration services in La
Turquesa that limits customer satisfaction, for which a group of causes was
detected, the alternatives of solutions that contribute to improving the quality of

services and the performance of the organization.
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El concepto de calidad ha evolucionado en el tiempo, su objetivo esta orientado a la
satisfaccion de los clientes y a la mejora de la calidad de los productos y servicios.
Dicha evolucion es la consecuencia de un entorno con mayor demanda que oferta, lo
cual les exige a las empresas un alto nivel de eficiencia y eficacia; adaptabilidad a los
cambios y exigencias de la sociedad. En todos los sectores resulta indispensable tener
en cuenta este elemento, destacando dentro de estos el turistico.

La Isla se caracteriza por ser un fantastico destino turistico, por sus espectaculares
playas, monumentos coloniales, parques nacionales y lugares donde se producen sus
productos iconicos, tales como, el ron, el azicar y el tabaco. En Cuba, el sector del
turismo representa la segunda fuente de ingresos del pais después de los servicios
profesionales en el exterior, con una contribucion del 10% al Producto Interno Bruto
(PIB) y la generacion de medio millébn de empleos. Actualmente el turismo se desarrolla
un entorno desfavorable, por causa del COVID 19; la entrada de turistas al pais
descendié notablemente durante estos dos ultimos afios. Cuba perdié el 76,4% de los
turistas extranjeros en 2020 en comparacion con el afio anterior.

En Cuba se viene gestando grandes transformaciones en el sistema empresarial a
partir de lo establecido en los Lineamientos de la Politica Econémica y Social del
Partido y la Revolucién aprobado en VIII Congreso del Partido Comunista de Cuba para
los periodos 2021-2026, En el Lineamiento 155 se hace mencion a “continuar elevando
la diversificacion y la calidad de los servicios turisticos, garantizando una adecuada

relacion calidad-precio e incrementando las utilidades”.

Resulta de gran importancia medir la satisfaccion del cliente ya que esta nos permite
saber que tan bien se desempefia los procesos y el personal, ya que las expectativas
de los consumidores son cada vez mas elevadas y la forma de interaccion cada vez
mas rapidas. Esta traen varios beneficios para las organizaciones tales como:
incrementa el ciclo de vida del cliente, genera referencias positivas y evita la pérdida de

los clientes; ya que las empresas pueden usar las fallas como oportunidades de mejora.
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La importancia de un enfoque de calidad en las organizaciones es un proceso de
mejora continua para cumplir las expectativas de los consumidores, estan
implementada por un sistema de gestion, el cual se encarga de dirigir y controlar las
actividades asociadas a la calidad de una empresa. La forma internacional de
estandarizar e implementar este sistema esta determinada por una norma creada por la
organizacion internacional para la estandarizacion, esta norma es la 1ISO 9001 que se
centra en todos los elementos de administracion de calidad en la que una empresa
debe de contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la
calidad de productos o servicios.

Segun la norma ISO 9001:20015, apartado 9 Evaluacion del Desempefio,
especificamente en el 9.1.2 Satisfaccion al Cliente, indica que la organizacion debe de
realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado que se cumplen
sus necesidades y expectativas. A pesar que no indica herramientas a utilizar, ya que
estas varien de acuerdo a las empresas, estas pueden ser: las encuestas a los clientes,
retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios entregados y la utilizacion
de métodos innovadores y creativos que fomenten la participacion del cliente en la
evaluacion de la satisfaccion.

En Cuba, Noda Hernandez (2004), Pérez Campdesufier (2006), Pérez Pérez (2017),
han estudiado la satisfaccion del cliente, resaltando en la importancia de evaluar y
mejorar la calidad de los servicios, proponiendo procedimientos para el mejoramiento
del indice de satisfaccién del cliente en empresas de servicios. La evaluacién de la
satisfaccion del cliente resulta primordial en una empresa de servicios, ya que nos
ayuda a identificar las oportunidades para la mejora y establecer metas de desempefio
medibles y basadas en las necesidades del cliente. Es por ello que resulta
imprescindible, situar en el centro del analisis la evaluacion y mejora de la calidad en

aras de cumplir o superar las expectativas de los clientes (Pérez Campdesufier, 2006).
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En el Hotel Brisas Guardalavaca se evidenciaron que el mecanismo utilizado para
evaluar la satisfaccion del cliente es insuficiente en sus resultados, evidenciado en los
aspectos siguientes:
1. Incumplimiento de los estandares de calidad y de los requisitos establecidos
segun la NC 126:2001
2. Equipos de refrigeracion del Patio de los Artistas en mal estado

w

En el restaurante El Patio de los Artistas se le impregnan olores desagradables a
los clientes

Insuficiente reposicion de los alimentos en tiempo

Larga espera en la cola para acceder al restaurante buffet “La Turquesa”

Deficiente sistema de ventilacion en el restaurante buffet “La Turquesa”

N o g A

Insuficiente o exigua variedad de vino en el restaurante buffet cuando el brochure
de Sunwing asegura que el vino es parte del servicio todo incluido
8. Deficiencias en la capacitacion del personal relacionado con el trato directamente
con el cliente y con el servicio de restauracion
9. El sistema de gestion de la calidad no se encuentra certificado por la NC-ISO
9001:2015, incidiendo negativamente en la proyeccion de los servicios hacia la
satisfaccion del cliente
10. ElI hotel aplica periédicamente encuestas de satisfaccién, pero estas no se
llegan a planificar acciones para mejorar el servicio
Basado en lo expuesto anteriormente se defini6 como problema profesional:
deficiencias en la evaluacion de la satisfaccion del cliente en el servicio de restauracion
en el Hotel Brisas Guardalavaca, limitan la calidad del servicio.
Se estableci6 como objeto de la investigacion la Gestion de la Calidad en los
servicios de restauracion. Como objetivo principal: seleccionar y aplicar un
procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion del cliente en el servicio de
restauracion en el Hotel Brisas Guardalavaca, que contribuya a mejorar la calidad del

servicio.
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Objetivos Especificos:

1) Construir el marco tedrico referencial de la investigacion sobre la calidad y los
servicios de restauracion hotelera.

2) Seleccionar un procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion del cliente en
el servicio de restauracion en el Hotel Brisas Guardalavaca.

3) Aplicar parcialmente el procedimiento propuesto para la evaluacion de la calidad
y de los servicios de restauracion del Hotel Brisas Guardalavaca.

Los objetivos anteriormente definidos permitieron precisar como campo de accion: la

evaluacion de la satisfaccion del cliente en los servicios de restauracion del Hotel Brisas

Guardalavaca

Lo anterior permitié definir como idea a defender: la aplicacion de un procedimiento

para la evaluacion de la satisfaccion del cliente en los servicios de restauracion en el

Hotel Brisas Guardalavaca contribuye a incrementar la calidad del servicio.

En el desarrollo de la presente investigacion se utilizan diferentes métodos tedéricos y

empiricos, tales como:

Métodos teoricos:

e andlisis y sintesis de la informacion obtenida mediante la revision de literatura y
documentacion especializada relacionada con la gestion de la calidad y la
satisfaccion del cliente para elaborar el marco te6rico referencial de la investigacion.

¢ inductivo - deductivo en la determinacién de las causas mas representativas que
influyen la satisfaccion del cliente con los servicios en el Hotel Brisas Guardalavaca

e sistémico — estructural para el estudio de los elementos esenciales que componen la
satisfaccion del cliente con respecto a los servicios de restauracion.

Métodos empiricos:

Encuestas: la cual permitié medir el indice de satisfaccion del cliente.

Entrevistas: a dirigentes y trabajadores para conocer opiniones y nutrirse de la

experiencia acerca del funcionamiento del Hotel Brisas Guardalavaca.
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Observacion directa: para obtener informacién sobre el estado actual de la entidad en
cuanto al comportamiento de la afluencia de clientes al restaurante.

Revision de documentos: andlisis de la bibliografia consultada, para diagnosticar la
situacion actual.

Ademas se utilizaron métodos estadisticos para el procesamiento de la informacion,
para las encuestas aplicadas y limite de tolerancia estadistica.

El presente trabajo se estructuré de la forma siguiente: un capitulo I, que contiene el
marco teodrico practico referencial que sustenta el estudio; un capitulo Il, en el cual se
describe el procedimiento seleccionado y donde se argumenta su aplicacion parcial; asi
como un conjunto de conclusiones, recomendaciones de la investigacién y un grupo de

anexos de necesaria inclusion, como complemento del estudio.
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Este capitulo se estructuré en cuatro epigrafes de forma tal que permita realizar la
fundamentacion tedrica de la investigacion como producto de la consulta de bibliografia
especializada sobre el objeto de estudio. Se realizé un analisis de la gestién de la
calidad en los servicios turisticos, consecutivamente la evaluacion y mejora de la
calidad en el servicio de restauracion, se analizé con profundidad la satisfaccion del
cliente en la calidad de los servicios turisticos de restauracién, para posteriormente
terminar con el diagnostico de la calidad en los servicios de restauracion en el Hotel

Brisas Guardalavaca.

MARCO TEORICO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

1.1 Gestion de la Calidad en los servicios turisticos

1.2 Evaluacion y mejora de la calidad en el servicio de

restauracion

1.3 Satisfaccion del cliente en la calidad de los servicios

turisticos de restauracion

1.4 Diagnoéstico de la calidad en los servicios de restauracién en
el Hotel Brisas Guardalavaca

Figura 1. Marco tedrico referencial de la investigacion

1.1. Gestion de la Calidad en los servicios turisticos
El concepto de calidad va mas alla que simple cumplimiento de ciertas

especificaciones; pues esto no asegura que el cliente este satisfecho; un producto o
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servicio sera de calidad cuando logre satisfacer las necesidades, expectativas y
requerimientos del consumidor; este sera el que establezca parametros a alcanzar. De
este punto de vista no se debe considerar la calidad como un status, si no como un

proceso de mejora continua.

En la literatura varios autores han expuesto su punto de vista de la calidad; la calidad es
un componente del cumplimiento del deber social, (Ernesto Guevara; 1962). La
composicién total de todas las caracteristicas del producto y servicio en las areas del
mercadeo, ingenieria, manufactura y mantenimiento, a través de las cuales el producto
y el servicio en uso cumplirdn las expectativas de los clientes (Feigenbaum, 1971).
Juicio que el cliente realiza acerca de la superioridad o excelencia global del producto,
es una actitud relacionada, aunque no equivalente, a la satisfaccion y se describe como
el grado y direccion de las discrepancias entre las percepciones y las expectativas de
los clientes (Parasuraman, Zeithmal y Berry, 1985).

La calidad es todo lo que alguien hace a lo largo de un proceso para garantizar que un
cliente, fuera o dentro de la organizacién obtenga exactamente aquello que desea en
términos de caracteristicas intrinsecas, costos y atencidn que arrojara indefectiblemente
satisfaccion para el consumidor. Es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas economico, util y satisfactorio para el consumidor
(Kaoru Ishikawa, 1988).

Segun Juran (1983) la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes, ademas la calidad consiste en no tener deficiencias. La
calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades de los clientes”.

Para Pascual (1996), es el cumplimiento de normas y requerimientos precisos.

Analizando el concepto de calidad que expresan los autores antes mencionados, se
puede llegar a la conclusibn de que existen elementos comunes referidos a:

necesidades, expectativas, cliente, necesidades, satisfaccion, tanto explicitamente,
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como de forma implicita y que la calidad de un producto la determina solo aquellas
caracteristicas que defina el cliente.

Por lo que asumo el concepto de calidad segun la norma que esta se define como una
serie de procesos sistematicos que permiten a cualquier organizacion la ejecucién y
control de las distinta actividades, lo que permite garantizar la estabilidad y consistencia

en el desempefio para cumplir con cada expectativa de los clientes.

El enfoque de calidad no es estrictamente uno solo, sino que tiene varios ejes que cada
organizacion debe de considerar en su programa de calidad. El enfoque de calidad total
estd basado en la estructura y aspecto cultural de la organizacién, los cuales se
orientan a la conducta colectiva para generar valor. Otro es el enfoque estadistico utiliza
técnicas duras para lograr las metas del negocio, como las herramientas estadisticas
basicas para el control y mejoramiento de la calidad, asi como los métricos para
conocer la capacidad de los procesos. El enfoque de normalizacién se utiliza como
consenso entre los sectores econdmicos y los paises para definir los requisitos minimos
de calidad y desempefio en los productos, este incluye la evaluacion de la conformidad,
las certificaciones de productos, procesos y sistemas de gestion.

El surgimiento de las normas ISO 9000 a finales de los afios ochenta, propicié a escala
mundial un entendimiento en materia de Gestion y Aseguramiento de la Calidad,
regulando las relaciones a establecer entre el cliente y la organizacion (Suarez, 2003).
Esta serie de Normas de direccién de la Calidad determina los elementos requeridos
para alcanzar un sistema de calidad independiente del producto o servicio ofrecido y
pueden utilizarse para establecer la gestion de la calidad en una organizacién y para
satisfacer los compromisos entre proveedores y clientes en las relaciones
contractuales. Estas normas se distinguen por el hecho de que su implantacion puede
ser auditada y certificada por organismos de certificacion. Son de gran utilidad para la
mejora de la calidad en las organizaciones y sirven como acreditacion del objetivo de

calidad de productos y servicios. La norma ISO 9001 es la norma sobre la gestion de la

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES CON LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
RESTAURACION EN EL HOTEL BRISAS GUARDALAVACA

8



calidad con el mayor reconocimiento en todo el mundo, pertenece a la familia ISO 9000
de normas de sistemas de gestion de la calidad; junto con ISO 9004, ayuda a las
organizaciones a cumplir con las expectativas y necesidades a de sus clientes, entre
otros beneficios.

Un sistema de gestiéon 1SO 9001 (SGC), ayuda a gestionar y controlar de manera
continua la calidad de todos los procesos; ya que trae como beneficio a la organizacion
de funcionar de manera eficiente y rentable. Algunos estudios han determinado que
esta norma ha contribuido significativamente en el desempefio empresarial y
organizacional (Ciravegna, 2015), debido a que le dan una solidez estructural a las
organizaciones y permiten forjar medidas de progreso (Demuner, 2011) para enfrentar
un mercado actualmente globalizado.

La version de la norma 1SO 9001:2015 conserva el enfoque a procesos e incorpora
elementos de cumplimiento dentro del sistema de gestion como son la planeacion
estratégica , la gestion de riesgo y el seguimiento efectivo de las acciones realizadas
para la contencion y deteccion de oportunidades (Luna et al, 2015).

El concepto servicio inmerso en el sector terciario de la economia, estaba limitado
exclusivamente a las empresas que se ocupaban de: transportes, comunicaciones,
servicios comerciales etc. Sin embargo, esta clasificacion de los servicios se ha ido
enriqueciendo de tal manera que se ha llegado a un concepto mas amplio que hoy
involucra cualquier actividad del que ninguna empresa puede aislarse. El servicio debe
ser un valor agregado al producto ofrecido, que cree dentro del mercado una
diferenciacion clave entre una empresa y otra. El cliente inicia su proceso de eleccion
entre productos o servicios similares, no solos con base en el precio, sino en el “plus” o
adicionales que mas se ajuste a su conveniencia. Es esa la razon por la cual en el
mundo de los negocios se ha dado un cambio, exigido por los clientes, donde el
imperativo es servicio de magnifica calidad. Este es un factor competitivo, y su calidad

se traduce en el numero de usuarios (Francesc, 2000).
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Segun (Campo Victoria 2000), el servicio es la revolucién gerencial de la década,
consiste en volcar la institucién hacia las necesidades y expectativas del cliente, tanto
interno como externo; es la estrategia del mundo globalizado, para preparar las
instituciones del sector publico. Segun Kloter (1983) para producir un servicio, puede
requerirse 0 no de un producto intangible, sin embargo, cuando se requieren no hay
transferencia de derechos de bienes tangibles durante la actividad o beneficio que una

parte ofrece a la otra.

Para Juran (1983) un servicio puede proporcionarse a un consumidor, una instalacion o
a ambos. Servicio es un trabajo realizado para otros (...) existen porque en ellos se
pueden satisfacer, determinadas necesidades de los clientes. La norma internacional
ISO 9000: 2015 establece que el servicio es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y

generalmente es intangible.

La gestion de la calidad del servicio tiene una importancia decisiva para el éxito de
cualquier organizacion. Sin embargo el incremento de la subjetividad de la categoria
calidad, la globalizacion de su significado, la afluencia decisiva del cambiante entorno y
las caracteristicas propias de las empresas de servicio; han propiciado incertidumbre
para el desarrollo de los procesos de planificacion, aseguramiento, control y mejora de
la calidad de los servicios. Esto se debe a las premisas del cliente como juez de la
calidad obliga a las organizaciones a desarrollar un informe interno y sistémico, para
ellos es imprescindible evaluar y analizar la calidad tal y como la percibe el cliente,
desde su 6ptica subjetiva, diagnosticando las causas que pueden afectar la satisfaccion

para garantizar una gestion eficaz de la misma.

Existe a nivel mundial una gran preocupacién por la calidad en los servicios, esto
prestigia a la institucion que lo logra, en la medida que satisface las necesidades y

expectativa de los clientes y genera beneficios a la organizacion. Con una incidencia
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directa en el logro de esto, se encuentra la formacion continua de los recursos humanos

y el mejoramiento de estos es la clave del desarrollo exitoso.

La calidad del servicio, es un concepto acogido por las generaciones durante los
altimos afios, dada la necesidad de ser mas competitivos frente a la ampliacion de las
ofertas de los diferentes servicios en el mercado. La cual se refiere al cumplimiento de
las expectativas que tienen los clientes al momento de utilizar algun tipo de servicio. Al
abordar el tema de calidad es hablar necesariamente de satisfaccion, la cual esta ligada

a los resultados percibidos por el viajero al momento de utilizar una instalacion.
Existen cinco caracteristicas fundamentales que miden la calidad en los servicios:

e Tangibilidad: son todos los elementos tangibles captados por la vista del usuario,
aspecto del personal, instalaciones, medios y equipos utilizados.

¢ Fiabilidad: es la confiabilidad en el servicio, la probabilidad de tener facil acceso,
realizar un servicio correcto la primera vez.

e Capacidad de respuesta el servicio dispuesto todo el tiempo designado, tiempo
de espera corta, tiene el servicio cuando lo necesita.

e Empatia: es el resultado de la comprension que tenga sobre el cliente y el
resultado que se tenga del contacto; conocer las necesidades de los clientes y
ponerse en su lugar.

e Seguridad: es la confianza en el servicio, el prestigio adquirido.

En la literatura, el concepto de calidad del servicio es referenciado por autores como
Zeithmal (1993), este con su modelo SERVQUAL compuesto por cinco dimensiones
denominadas: elementos tangibles, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y
fiabilidad han contribuido al analisis del servicio en diferentes tipos de organizaciones.
Esta es una herramienta para medir la calidad del servicio. A partir de esta concepcién

de la calidad del servicio surgid en la escuela norteamericana; encabezada por
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Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), quienes definen a la calidad del servicio como

“el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio”.

Concentrandonos en el modelo SERVQUAL, Parasuraman (1988), propusieron el
cuestionario SERVQUAL a partir de una escala vélida y fiable, que cumplimentan los
usuarios de un servicio para valorar sus expectativas y sus percepciones respecto a un
conjunto de items. Es una escala que sirve para medir la calidad del servicio compuesta

por las cincos dimensiones expuestas anteriormente.

A su vez, Gronroos (1994) presenta un modelo de la imagen, el cual relaciona la
calidad con la imagen corporativa. Por otro lado, Teas (1993), aporta el Modelo de

Desempefio Evaluado, el cual mide la percepcion del cliente frente a lo que recibe.

Uno de los principales obstaculos para el desarrollo del turismo, es la no articulacién y
la falta de conciencia de los grupos empresariales, puesto que la operacion del sector
hotelero en condiciones de calidad es determinante en la contribucién de las
actividades turisticas (Waligo, Clarke & Hawkins, 2012). Por este motivo, las
instalaciones de servicio deben de identificar los aspectos considerados por los
usuarios como relevantes para recibir un servicio con calidad, pues de esta manera se
realizan propuestas de mejoras que permitirAn implementar y sostener estrategias
efectivas en la calidad de los servicios, generando mas ingresos y aumentando la

expectativa del cliente.

Por lo cual resulta de gran importancia la evaluacion y mejora de la calidad, para

aumentar la satisfaccién de los clientes, principalmente en el servicio de restauracion.

1.2. Evaluacidon y mejora de la calidad en el servicio de restauracion

La restauracion constituye un eslabén de gran importancia dentro de la industria
turistica y es reconocida como uno de los elementos de mayores ingresos reporta

dentro de la industria hotelera. En Cuba en los ultimos afos el sector del servicio ha
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experimentado en crecimiento significativo; este establece la necesidad de incrementar
la competitividad de Cuba en los mercados, a partir, de la elevacion de la calidad de los

servicios y el logro de una coherencia en la relacién calidad-precio.

En la actualidad existe una gran variedad de establecimientos de restauracion como
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 (Espinosa
Manfugas, 2007).

Se pueden apreciar dos formas de restauracién: la tradicional o clésica y la renovadora.
La restauracion tradicional o clasica: formada por establecimientos con poco desarrollo
de las técnicas de gestion, que no suelen utilizar los procesos de transformacion de
alimentos mas novedosos y que carecen de lineas generales con una orientacion de

marketing en la mayoria de sus procesos empresariales.

La restauracidon renovadora o nuevas ofertas de restauracion: la integran los
establecimientos que se sirven por avanzadas técnicas de gestion, asi como una
avanzada conceptualizacion del producto orientado a satisfacer las necesidades de una
demanda segmentada con el objeto de alcanzar una alta rentabilidad empresarial

(Consultores Turisticos, 1999).

Esta impone a la gestion moderna, para mantenerse competitivo y en disposicion de
satisfacer al cliente, por lo que se debe de redoblar la eficacia, atencion y competencia.
Se debe tener presente el constante cambio en todos los sectores de la economia, no
son solos clientes los que cambian sino que son las funciones de las comida las que
evolucionan, por lo que sera preciso invertir en equipos, materiales, asi como la

simplificacion de las elaboraciones gastronOmicas buscando una Optima
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estandarizacion de las tecnologias para cualquiera que sea la categoria del restaurante.

Se resalta a la gestion por procesos para el logro de estos objetivos (Gomez, 2003).

Muchas empresas de restauracion se han enfocado su estrategia a la gestion de la
calidad, satisfaciendo las necesidades del cliente, en ocasiones aplicando modelos
conocidos de calidad de los servicios como el SERVQUAL (Chung, Chen y Lin, 2018) o
aplicando la norma NC ISO 10002 (Oficina Nacional de normalizacion, 2018) para el

tratamiento de quejas en los servicios de restauracion (Moreno Pino, 2012).

Entre las técnicas para medir la calidad de un servicio se encuentra la SERVQUAL,
creada por Parasuraman (1985, 1988), que es la medida de calidad y servicios mas
aceptada y extendida. Esta técnica posibilita segmentar el mercado para saber cuan
preparado se estd para satisfacer un segmento del mercado determinado y asi buscar

el posicionamiento de la entidad en su orientacion hacia el mercado.
Los elementos basicos de la calidad de los servicios son:

e Dimensiones de la calidad del servicio

e Servicio esperado

e Factor de influencia

e Servicio percibido

e Calidad de los servicios prestados

e El nivel de satisfaccion

¢ Nuevas actitudes

e Nuevo comportamiento
Ante los avances en el sector turistico en Cuba, el sector de restauracion debe de
preocuparse cada vez mas por brindar un servicio de calidad (Romani Bendig y Pérez
Cabelleira, 2016). Para ello, entre las normas cubanas vigentes para la industria
turistica resalta NC 126:2001 Industria Turistica. Requisitos para la clasificacion por

categorias de los restaurantes que prestan servicios al turismo.
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En esta norma se exige un nivel en cuanto a calidad de infraestructura, servicios,
competencia del personal y buenas practicas de higiene. Segun la disposicién
establecida por la norma se clasifican en cinco categorias: especial, primera, segunda,

tercera y cuarta, cada una de ellas con correspondiente al nimero de tenedores 5, 4,3.

La evaluacion de los servicios es mas dificil que la de los bienes de consumo, debido a
sus caracteristicas mas intangibles y dificiles de definir. Para esto se debe partir de las
dos corrientes mas importantes: la escuela nérdica de marketing de servicios y la
escuela norteamericana; siendo esta mas conocida por su gran desarrollo y divulgacion,

realzando la interaccion social entre cliente y empleados.

La escuela nérdica de marketing de servicios, también denominada en la literatura
cientifica, como tradicion europea es cronolégicamente anterior a la escuela
norteamericana. Gronroos (1994), indicador y precursor de la escuela nérdica; este
propone la existencia de dos procesos para la percepcion del servicio denominados: el
rendimiento instrumental que es el estado técnico del proceso de prestacion del
servicio, dimension técnica del producto. Requisito previo para conseguir un cliente
satisfecho, pero no suficiente y el rendimiento expresivo: es el proceso de prestacion de
servicio, durante el cual se crea un rendimiento instrumental, es decir, esta relacionado
con el proceso de interaccion entre el cliente y proveedor del servicio. Si este no tiene
un nivel adecuado, el cliente no se sentira satisfecho, independientemente del cuidado
gue pueda estar el rendimiento instrumental. Concluye que la calidad del servicio es el
resultado de un proceso de evaluacién, denominada calidad de servicio percibida,
donde el cliente compara sus expectativas con su percepcion de servicio recibido. Por

lo tanto depende de dos variables: el servicio esperado y el servicio recibido.

La escuela norteamericana liderada por Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985, 1988),
considera al cliente Unico juez de la calidad del servicio. Esta escuela logra parte
basicamente del a evaluacion de la satisfaccion del cliente externo; logra un mayor

equilibrio entre los enfoques internos y externos, enfatizando al cliente como Unico juez
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de la calidad. La calidad del servicio es un tipo de actitud, relacionada aunque no
equivalente a la satisfaccion, que se describe como el grado y direcciébn de la
discrepancia entre las percepciones y expectativas del consumidor acerca del servicio
Parasuraman, Zeithmal y Berry (1988). La base conceptual en la que se apoyan
procede del enfoque de divergencias de expectativas desarrollado por Oliver (1977,
1980) para explicar las valoraciones acerca de la satisfaccion del consumidor y en
parte, en el trabajo de Gronroos (1978, 1982, 1984).

1.3. Satisfaccién del cliente en la calidad de los servicios turisticos de
restauracion

Toda empresa prestadora de servicios tiene que medir y definir permanentemente la
satisfaccion de los clientes. Los consumidores que no se quejan ante la no conformidad
del servicio recibido pueden optar por irse con la competencia y realizar un proceso de
comunicacién negativa respecto a la empresa. Cuando un cliente valora la calidad de
un servicio lo juzga como un todo, realizando una simple comparacion entre sus
expectativas y el servicio ofrecido, prevaleciéndola impresién en su conjunto y no el
éxito relativo de una u otra accion especifica. En servicios, la productividad se expresa
en términos de satisfaccion de clientes y en consecuencia, se mide por el aumento de

ventas (Horovitz, 1991).

La actividad turistica esta sometida a cambios permanentes a los que las empresas
deben hacer frente desde una perspectiva mas profesional y orientada al mercado. Un
elevado nivel de calidad de servicio proporciona a las empresas turisticas considerables
beneficios en cuanto a: cuota del mercado, productividad, costos, motivacion del
personal, diferenciacion en cuanto a la competencia, lealtad y captacion de nuevos
clientes. Como resultado de esta evidencia, la calidad del servicio se ha convertido en
una estrategia prioritaria y cada vez son mas los que tratan definirla, medirla y

mejorarla.
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La Organizacion Mundial de Turismo (OMT, 1998) entiende la calidad del turismo como
‘el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades,
exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y
servicios, a un precio aceptable, y de conformidad con los factores subyacentes que
determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la
transparencia, la autenticidad y la armonia de una actividad turistica preocupada por un

entorno humano y natural”.

La calidad del servicio es definida como “el grado en que un servicio responde a las
demandas, los deseos y las expectativas del beneficiario”, Méller (2001). Para Duran
(2005) “la calidad del servicio depende del grado de adaptacion de las caracteristicas
del servicio a las necesidades y expectativas del consumidor”. Segun Gallego (2007),
“en los servicios, la calidad es el cumplimiento y sobrecumplimiento de las expectativas
de los clientes”. El servicio es una acumulacién de experiencias de compra satisfactoria
y repetida, Garcia (2001). Una de las razones por las cuales se le otorga una gran
importancia a la satisfaccion del cliente es porque de ella depende en gran medida que
el mismo regrese a recibir el servicio y recomiende a otros recibir este, lo cual repercute
directamente en los indicadores econdémicos de las empresas ya que sin ventas no hay

ingresos y por demas la entidad deja de ser factible.

Para alcanzar la calidad no es suficiente realizar una accién determinada, sino que es
preciso un trabajo constante que no puede detenerse porque se haya logrado una
calidad temporal. La satisfaccion introduce elementos den subjetividad de la percepcion

de la calidad; segun exigencias, caracteristicas o expectativas de los clientes varian.

En los udltimos tiempos debida a la creciente importancia que se le ha dado a la
evaluacion de la satisfaccion del cliente en la revision de la norma ISO 9000 y los
modelos de excelencia (EFQM, Malcom Baldrige, Premio Deming, etc.), ha aflorado la

cantidad de organizaciones que hacen evaluaciones de satisfaccion de sus clientes.
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De acuerdo al apartado 9.1.2 de la norma ISO 9001, la satisfaccién del cliente se define

como el resultado de comparar la expectativa del cliente con respecto a los productos y

servicios e imagen que le brindan la marca, con el valor percibido después de recibidos.

Como resultado, la satisfaccion del cliente se manifiesta a través de la precepcion del

cliente sobre el grado de cumplimiento de sus requisitos por parte de una empresa.

Segun

la autora mediante la revision de documentos se estudiaron nueve

procedimientos referidos a la satisfaccion del cliente:

Noda Hernadndez (2004) desarrolla un modelo conceptual y un procedimiento
metodoldgico para la medicién y mejora de la satisfaccion de los clientes internos
y externos en entidades turisticas, integra aspectos fundamentales que
posibilitan el mejoramiento continuo de la calidad, la productividad, y por ende, la
competitividad de las organizaciones. Destaca la relacion existente entre
productividad -satisfaccion del cliente interno-satisfaccion del cliente externo.
Propone una expresion matematica que permite medir el grado de satisfaccién
del cliente.

Pérez Campdesufier (2006) su propuesta estd integrada por un modelo tedrico
que se sustenta para su implementacion en un procedimiento general, con los
procedimientos especificos correspondientes, que posibilitan el desarrollo de la
gestion de la calidad de un destino turistico. Los resultados fundamentales de la
aplicacion se reflejan en el mejoramiento de los indicadores de la gestion de la
calidad del destino. El instrumental metodologico propuesto permite: evaluar el
nivel de satisfaccion de los turistas, asi como el del cliente interno, realizar un
diagnéstico del estado de las variables de la gestién de la calidad, definir las
deficiencias existentes y desarrollar un despliegue de estrategias de mejora en
todos los niveles y procesos del destino.

Romero Perdomo y Ledo Ferrer (2008) disefian y aplican una metodologia que

permite a las empresas medir y elevar la calidad en sus productos y/o servicios,
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aplicando el modelo de gestion de la calidad segun ISO; 9001 (2015), integrado
a requisitos vinculados con la formacién del Capital Humano. Su aplicacién
garantiza a las organizaciones mayor confianza en la capacidad de sus
productos y un marco para la mejora continua a partir de una mayor formacion
de los clientes internos. Al evaluar sus resultados en la préctica, las autoras
comprobaron la correlacion existente entre la satisfaccion de los clientes internos
y externos y un aumento de la productividad de la organizacion.

Herndndez Junco (2009) establece un procedimiento para la evaluacion y mejora
de la actuacion del personal y su incidencia en la calidad del servicio asistencial
hospitalario. Dentro de las variables que utiliza para la evaluacidon de la actuacion
del personal se encuentra la satisfaccion laboral.

Pozo Ramos (2009) realiza una propuesta de un procedimiento encaminado a
mejorar la calidad de productos y servicios en la UEB Cubalub Holguin, con la
meta final de incrementar la satisfaccion de sus clientes, sobre la base de
integrar los principios de orientacién al cliente y gestion por procesos. Concibe
cuatro fases; desde la preparacion inicial y comunicacion hasta la
implementacion y control. Para la mejora de sus servicios y procesos se basa en
diversas etapas y actividades, donde realiza un diagnéstico del entorno; sin
embargo no define un indicador para evaluar la satisfaccién del cliente.

Leyva Guerrero (2011) concibe una metodologia de mejora para el disefio de un
programa de la calidad de los servicios de alimentacion en la Universidad de
Holguin. Define cuatro etapas que se basan en la caracterizaciébn general y
especifica del area, el desarrollo de un diagnostico de todas las areas de
decisiones de la organizacion basado en las normas ISO y apoyada por el uso
de técnicas y herramientas, y la proyeccién de soluciones. Aunque propone la
implementacion de un programa de mejora, solo llega a la proyeccion de

alternativas.
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Hernandez Oro (2013) propone un procedimiento para la medicion y evaluacion
de la satisfaccion de los clientes externos en empresas de base tecnoldgica de
producciones por proyecto Unico o singular, con un caso de aplicacion a una
organizacion del sector hidraulico cubano. ElI procedimiento concibe la
identificacion y evaluacion de las dimensiones y atributos del producto ofertado,
ademas de la definicién de un indice integral de satisfaccion del cliente externo.
Sanchez Castro (2016) propone un procedimiento para la medicion y mejora de
la satisfaccion del cliente en la Division Territorial ETECSA Holguin, resultado de
modificaciones realizadas al propuesto por Noda Hernandez (2004). Valora la
necesidad del compromiso de alta direccion y los distintos niveles, asi como su
formacion para llevar a cabo la medicion. Incorpora el andlisis de las
regulaciones internas y externas. Realiza un diagnostico del servicio de
navegacion en salas Internet; sin embargo en algunos casos hace referencia al
servicio sin tener en cuenta el lugar donde se desarrolla; ademas no fundamenta
con elementos claros y precisos por qué la seleccion de este. A pesar de que
hace énfasis en el enfoque de proceso, no lo implementa en su aplicacion.

Pérez Pérez (2017) realiza un procedimiento para evaluar la satisfaccion del
cliente con la calidad de los servicios hoteleros, aplicado especificamente en el
Hotel Brisas Covarrubias. Este instrumento metodologico se compone de cuatro
fases, seis etapas y diez pasos. Se basa en el andlisis de las diferencias entre
las expectativas y la percepcion de los clientes, empleando como herramienta
fundamental la encuesta y un conjunto de indicadores disefiados para el analisis
de las dimensiones y los atributos del servicio. El dinamico y complejo ambiente
al cual se ven sometidas las organizaciones en la actualidad, ha obligado a los
directivos a ofrecer respuestas rapidas y eficaces. En este proceso existe un
elemento significativo: todo debe estar orientado a satisfacer las necesidades de

los clientes, que constituyen el eslabdon fundamental. En todos los sectores
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resulta imprescindible tener en cuenta este elemento, destacando dentro de
estos el turistico.

Como resultado del analisis para el desarrollo de esta investigacion la mejor alternativa
es utilizar como procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion del cliente en el
servicio de restauracion el desarrollado por Pérez Pérez (2017), ya que este fue
desarrollado en el Hotel Cobarrubia, con categoria 4 estrellas al igual que Hotel Brisas
Guardalavaca, son homodlogos, perteneciente a la mima cadena Cubanacan y surgido
practicamente en los mismos afos, ademas el disefio del servicio de restauracion son

similares en ambos hoteles.

Como objeto de la investigacion y valorando la etapa en la que se encuentra el hotel
actualmente que es casi de reapertura por causa del COVID-19, hubo tanta
inestabilidad no solo en la demanda sino también en los servicios turisticos; por lo tanto
este procedimiento tiene en cuenta todas estas variaciones porque analiza el disefio del
servicio, el cual propone un sistema de indicadores incluyendo la percepcion-
expectativa en su andlisis para cada dimension de calidad. Para su aplicacion parcial se
hace necesario realizar un andlisis del estado actual en que se encuentra la satisfaccion

del cliente en el Hotel Brisas.

1.4. Diagnéstico de la calidad en los servicios de restauracion en el Hotel
Brisas Guardalavaca

El Hotel Brisas Guardalavaca esta asociado a la implantacion de un Sistema de Gestidn
de la Calidad, que le ha permitido demostrar su capacidad de brindar un servicio que
cumpla los requisitos y aumente la satisfaccion de los clientes. El hotel cuenta con
varios reconocimientos y premios de calidad. Este abarca los servicios de alojamiento,
servicio de disefio, prestacién de servicios de restauracion y actividades de recreacion.
Contiene la documentacién necesaria y aplicable a todas las areas de la organizacion:

Manual de la Calidad, Manual de Procesos, Manual de Procedimientos Operativos,
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Manual de Instrucciones de Trabajo, registros, objetivos de calidad vy otros

documentos.

Esta instalacion hotelera a través de los afios en que ha venido funcionando ha
alcanzado niveles aceptables de desempefio, como resultado del trabajo desarrollado
por el equipo de direccion y la participacion activa de los trabajadores, a partir de la
aplicacion de diferentes técnicas y herramientas de direccion, asi como de los sistemas

de gestion, entre las que se destaca el sistema de gestion de la calidad.

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en los requisitos
establecidos por la NC ISO 9001: 2008 le ha permitido al hotel elevar los niveles de
eficacia en la gestiébn de los procesos que se desarrollan dentro de la organizacion.
Como resultado de lo anterior tiene elaborado el “MCS-Manual del Sistema de Gestion
Integrada de la Calidad e Inocuidad de los Alimentos”. En este documento, uno de los
elementos que se refleja es la politica de calidad. Ademas se tienen formulados los
objetivos de trabajo de calidad, sus criterios de medidas, indicadores y los rangos para
otorgar la evaluacion (bien, regular y mal). En particular el objetivo 3 establece:
consolidar de manera gradual el Sistema de Gestion de la Calidad y la implementacion
de los estandares de la marca Brisas. Uno de los aspectos que contribuye a ello esta

relacionado con el indice de satisfaccion del cliente.

A través del “Procesador de Encuestas”, que consiste en utilizar como herramienta una
tabla en Excel, se obtiene el indice de satisfaccion del cliente. Este indice corresponde
a la evaluacion de la semana por cada area, en este caso en el area de restauracion. El
valor obtenido, se compara con el plan trazado que respes de 7,85 como promedio.
Este procesador también permite establecer una comparacién con el indice de
satisfaccion del cliente de la semana anterior y con el dato histérico de manera que se
pueda evaluar si se avanza o retrocede. Cuando el indice de satisfaccidon del cliente no
cumple con el planificado por el area se sefiala automaticamente en rojo el valor y en

amarillo la celda, para indicar la dificultad. También se utiliza como fuente de
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informacién el documento “Quejas y Reclamaciones.” A continuacion se muestran los

resultados de la primera semana de mayo (Ver Anexo 1)

Dato Semana ISC
Restaurante Plan ISC| Histérico | Anterior | Brisas
Turquesa 7,40 8,41 8,51 7,29
Zaguan 7,40 8,54 9,31 8,81
Trattoria 7,85 8,68 8,84 9,40
El Patio 7,85 8,83 9,05 9,10
Guayabero 7,85 8,65 9,16 9,50
Internacional 7,85 9,12 9,04 | 10,00
Bucanero 7,85 9,01 9,05 8,46
RESTAURANTE 7,72 8,75 8,94 8,94
Tabla 1.1.
[7)) .
g =
o g I3,
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> o o
(0))] < Z
En general como valora sus Vac. 68.00 32.00 0.00
Rest. Turquesa | Limpieza 80.00| 12.00 | 8.00
Coc. Turquesa Seleccién del Menu 64.00 | 24.00|12.00
Rapidez del Servicio 80.00| 12.00 | 8.00
Coc. Turquesa Calidad de la Comida 48.00 | 40.00 | 12.00
Cordialidad de los Emp. 88.00| 8.00| 4.00
Tabla 1.2.
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Respecto a la satisfaccion del cliente:

A Modo General
Superadas 28,0%
Alcanzadas 64,0%
Satisfechos| 92,0%
Insatisfecho 8,0%
Tabla 1.3.

Como se puede evidenciar el restaurante buffet “La Turquesa” presenta indice de
satisfaccion del cliente mas bajo, en comparacion con los otros restaurantes, incidiendo
negativamente en la satisfaccion de los clientes, esto se debe a que muchas son las
qguejas de los clientes por el servicio que reciben en la mesa buffet. Por lo que resulta
necesario chequear constantemente el servicio contra los requisitos del cliente. Las
quejas, observaciones y recomendaciones del cliente constituyen sin dudas una

oportunidad de mejora.

Existen una serie de factores que inciden directamente en la calidad del servicio de la
mesa buffet. Los mismos pueden ser positivos 0 negativos, ya que no siempre las
personas encargadas de la gestion del buffet tienen en cuenta los factores que
garanticen la calidad del mismo, ya sea por desconocimiento de las caracteristicas de

calidad de este servicio, o por negligencia.
A continuacion se detallaran las deficiencias detectadas.

¢ Deficiente higiene en el buffet (muchas moscas)
e Larga espera en la cola para acceder a la instalacion (mas de media hora)

e Despilfarro de comida por clientes cubanos
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e Escasez de productos carnicos ofertados (solo se ofertaba cerdo a la parrilla y pollo
frito)

e Exigua variedad de vinos en el restaurante buffet cuando el brochure de Sunwing
asegura que el vino es parte del servicio todo incluido

¢ Deficiente sistema de ventilacién en el restaurante buffet “La Turquesa”
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El presente capitulo se divide en dos epigrafes. En el primer epigrafe se describe el
procedimiento seleccionado orientado a evaluar la satisfaccion del cliente con la calidad
de los servicios de restauracion, luego el segundo expone los resultados

fundamentales.

El procedimiento para evaluar la satisfaccion del cliente con la calidad del servicio en
entidades hoteleras de la autora Pérez Pérez (2017) se compone de cuatro fases, en
cada una de ellas se declaran pasos, objetivos, contenidos, tareas y técnicas a utilizar.

Fase |. Preparacion y | gtapa 1. Etapa 2. Etapa 3. Diagnéstico al
diagnéstico inicial Involucramiento = Caracterizacién de —— estado actualde la
la organizacion satisfaccion del cliente
Paso 1. Analisis general del hotel Paso 5. Definicion de las dimensiones
Paso 2. Analisis normativo del hotel de calidad de los servicios
Paso 3. Caracterizacion del cliente Paso 6. Calculo del Indice General de
Paso 4. Caracterizacién de los servicios Satisfaccion del cliente (IgSC)
Paso 7. Seleccion de los servicios
débiles
A
Fase |. Evaluacion de la satisfaccion Etapa 4. Diagnostico a la satisfaccién del
del cliente en los servicios débiles cliente en (los) servicios seleccionado (s)
Paso 8. Determinacion de la Diferencia Expectativa — Percepcion (E-P)
Paso 9. Analisis del comportamiento de los atributos y dimensiones
v

Fase lll. Analisis de factores Etapa 1. Etapa 5. ——
causales y propuesta Analisis de las R de soluciones
de soluciones causas
v
Paso010. Calculo del factor de incidencia de las causas

‘ Fase IV: Aplicacion y ajuste

Tabla 2.1.
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Fase |. Preparacion y diagndstico inicial

Objetivo: crear las condiciones organizativas para el desarrollo de la evaluacion de la
satisfaccion del cliente. Simultdneamente se realiza una caracterizaciéon general del

funcionamiento de la organizacion segun el alcance de la investigacion.
Etapa 1. Involucramiento

Objetivo: involucrar a todos los integrantes de la organizacion, para lograr una optima

comunicacion entre el investigador y los miembros del hotel.
Técnicas: observacion directa, revision documental, conferencias, trabajo en grupo.
Etapa 2. Caracterizacion de la organizacion

Obijetivo: describir las principales caracteristicas del hotel, haciendo énfasis en aquellas

concernientes a la calidad de los servicios.
Paso 1. Analisis general del hotel

Contenido: definir las principales caracteristicas del hotel. Este paso posee alta
importancia ya que la correcta caracterizacion de la organizacidon permite a los
investigadores conocer acerca de su funcionamiento. Deben analizarse los elementos
generales y concederle prioridad a aquellas caracteristicas distintivas de las
instalaciones hoteleras que facilitan la comprensiéon de los servicios prestados y la toma

de decisiones.
Técnicas: revision documental, técnicas para la busqueda de consenso
Paso 2.Analisis normativo del hotel

Contenido: caracterizar el hotel en cuanto a las normas por las cuales se rige, teniendo

en cuenta los procesos de certificacién a los que se somete y los sistemas integrados
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de gestion que implementa. Para ello, consultar los documentos resultantes de

auditorias y procesos de evaluacion, premios y distinciones que ostenta el hotel.
Técnicas: revision documental, técnicas para la busqueda de consenso, entrevistas
Paso 3.Caracterizacion del cliente

Contenido: caracterizar los clientes del hotel, como parte interesada fundamental de la
organizacion y por ser en quienes se proyectan directamente los resultados de la
investigacion. Tener en cuenta los clientes provenientes de todos los mercados
emisores del hotel. Para ello, consultar los estudios de investigacion de mercados

realizados por el hotel, las encuestas de satisfaccion.
Técnicas: Entrevistas, revision documental
Paso 4.Caracterizacion de los servicios

Contenido: la caracterizacion de los servicios de restauracion es atendiendo a una serie

de componentes: infraestructura, productos, promocién, personal y proceso.
Técnicas: encuestas, entrevistas, técnicas para la busqueda de consenso.
Etapa 3. Diagnostico al estado actual de la satisfaccion del cliente

Objetivo: diagnosticar la satisfaccion del cliente con los servicios de restauracion que
presta el hotel, de acuerdo a las dimensiones de calidad; para determinar aquellos que

presentan mayores deficiencias.
Paso 5. Definicién de las dimensiones de calidad de los servicios

Contenido: las dimensiones de calidad de los servicios hoteleros, tomando como
referencia el Modelo de calidad del servicio propuesto por Parasuraman, Zeithamal y

Berry (1985), a evaluar son:
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Especializacion: Atender las individualidades del cliente, ajustar el servicio a las
situaciones presentadas.

Fiabilidad: Capacidad de realizar bien el servicio y las actividades que lo
integran, habilidad, ajuste al tiempo.

Empatia: Comunicacibn con el cliente, interés por sus necesidades Yy
preferencias.

Seguridad: Higiene, inocuidad de los alimentos y bebidas, credibilidad,
privacidad, confianza.

Confort: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacién que proyecten la calidad del servicio. Imagen, limpieza y

decoracion, elementos que garanticen la comodidad.

Técnicas: técnicas para la busqueda de consenso.

Paso 6. Célculo del indice General de Satisfaccion del cliente (IgSC)

Contenido: determinar la satisfaccion de los clientes con la calidad del servicio de

restauracion prestados por el hotel, se recomienda emplear encuestas que incluyan

elementos de dicho servicio cuya escala de medicion sean ordinales (1 -5).

Para calcular el nimero de encuestados se debe emplear un muestreo estadistico para

poblaciones finitas, donde poblacién se define como la ocupacién trimestral, segun la

expresion 1:

K?p.gN

e(N-1)K’pg (1)

n: tamafo de la muestra

p: probabilidad con la que se presenta el fendbmeno
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g: (1 -p) probabilidad de que no se presente el fenbmeno

N: tamafio de la poblacion

e: error en tanto porciento

K: valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido

Tamafio de muestra estratificado (n e) se calcula para cada estrato de acuerdo a la

expresion 2:

n,=ns@WIN) (2)

Donde Ne es el tamafio de la poblacién del estrato
IgSC: indicador global de la calidad

Permite conocer el estado general de la satisfaccion con respecto al servicio de
restauracion. Para determinar y calcular ademas los indices de satisfaccion del cliente

por servicios (ISCs) se proponen las expresiones matematicas 2-4.

EISCS!CS 2

IgsC =
Donde:
ISCs: Satisfaccion del cliente con el servicio
Cs: Cantidad de servicios

ISCs: Satisfaccion del cliente por servicio

)
Uoa (3)

I15Cs =
Donde:

Sd: Satisfaccion promedio de los cliente en cada dimension con el servicio
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Cd: Cantidad de dimensiones a evaluar
ISCd: Satisfaccion del cliente por dimension

I15Cd =
La escala para clasificar los resultados de las expresiones (2-4):
IgSC; ISCs; ISCd>4.5 Satisfaccion alta

IgSC; ISCs; ISCd = 4.5 Satisfaccion media

IgSC; ISCs; ISCd<4.5 Satisfaccion baja

Paso 7.Seleccion de los servicios débiles

Contenido: se comparan los ISCs y se otorga prioridades al estudio de aquellos
servicios que presenten indices mas bajos. En este paso se determina cuéles son los
servicios que generan menor satisfaccion en los clientes y se analizan las dimensiones

de calidad mas afectadas.
Técnicas: Métodos para la busqueda de consenso
Fase Il. Evaluacion de la satisfaccion del cliente en los servicios débiles

Obijetivos: evaluar la satisfaccion de los clientes en los componentes de aquellos
servicios que presentan ISCs mas bajos e inciden negativamente en la satisfaccion

general de los clientes con la calidad de los servicios del hotel.
Etapa 4.Diagndstico a la satisfaccion del cliente en el servicio seleccionado

Objetivo: diagnosticar la satisfaccion del cliente en los servicios que presentan ISCs

bajos

Paso 8.Determinacion de la Diferencia Percepcion —Expectativa (P-E)
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Contenido: determinar las diferencias Percepcion —Expectativa para los servicios
débiles de forma independiente.

Tarea 1.Definicion de los atributos de los servicios.

La consulta a los documentos NC 126:2001que establece los requisitos minimos que
deberan cumplir los restaurantes que prestan servicio al turismo, se listan en el (Ver
Anexo 2)

La “Industria turistica. Requisitos para la clasificacion por categorias de los restaurantes
que prestan servicio al turismo”. Establece los requisitos para su clasificacion por

categorias.

El P-E constituye un indicador concreto para el servicio analizado, representa el grado
de conformidad del cliente con el servicio en cuestion, para su calculo deben definirse
los atributos especificos del servicio en correspondencia con los estandares del mismo
y analizar su comportamiento en la prestacion del servicio. Para este paso debe
aplicarse una encuesta a los clientes, en la que se evalle el nivel de expectativa y
percepcion que tiene con respecto a las dimensiones de calidad en cada servicio. Se
proponen escalas ordinales (1 -5) para evaluar las variables que tributan a cada

dimension.

Las expresiones 5-9 para el célculo del P-E:
P-E = Igperc-Igexp (5)

Igexp: indice global de expectativa

Igperc: indice global de percepcién

I
Igexp = Plea (6)

Yiperc
Igperc = =P (7)
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lexp: Indice de expectativa por dimension
Iperc: indice de percepcién por dimension
Cd: Cantidad de dimensiones

lexpd = Y lexpa (8) Ipercd = X Iperca )

lexpa: indice de expectativa por atributo

Iperca: indice de percepcion por atributo

Para la expresion (5) se asume la siguiente escala:

P-E< 0 La satisfaccion del cliente es baja

P-E = 0 La satisfaccion del cliente es media

P-E > 0 La satisfaccion del cliente es alta

Para las expresiones 6 — 9 la escala propuesta es:

Igexp; Igperc; lexpd; Ipercd>4.5 La satisfaccion del cliente es alta.
Igexp; Igperc; lexpd; Ipercd= 4.5 La satisfaccion del cliente es media.
Igexp; Igperc; lexpd; Ipercd<4.5La satisfaccion del cliente es baja.

Técnicas: Encuestas, entrevistas, revision documental, observacion directa, técnicas de

consenso
Paso 9.Analisis del comportamiento de los atributos y dimensiones

Contenido: realizar una comparacion entre las expectativas y percepcion de cada
atributo y dimension analizados; se comparan los indicadores y se analiza su
interrelacion. Luego se determinan las deficiencias de la calidad de los servicios y su

incidencia en la satisfaccion del cliente.
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Técnicas: métodos de busqueda de consenso, tormenta de ideas

Fase lll. Andlisis de factores causales y propuesta de soluciones

Objetivo: determinar las causas que inciden negativamente en los indicadores de
satisfaccion del cliente y proponer acciones preventivas y correctivas para su
eliminacion.

Etapa 5. Andlisis de las causas

Objetivo: identificar las causas que provocan que los indicadores que determinan la

satisfaccion del cliente se vean afectados
Pas010.Calculo del factor de incidencia de las causas

Contenido: establecer un orden o factor de incidencia entre las causas detectadas.
Estas se someten a consideracion del equipo de especialistas que dirige la
investigacion y proceden a determinar el factor de incidencia de las causas. Se
recomienda aplicar técnicas como el Método de Concordancia de Kendall u otras
derivadas de los instrumentos de recopilaciéon de informacion aplicados en pasos
anteriores. Una vez calculado los factores de incidencia se procede a ordenar las

causas.
Técnicas: tormenta de idea, Concordancia de Kendall.
Etapa 6.Propuesta de soluciones

Obijetivo: proponer soluciones especificas a cada una de las deficiencias teniendo en
cuenta las ventajas y desventajas de cada alternativa.

Contenido: en funcién de los problemas determinados en cada uno de los atributos y
por dimensiones, sus causas, el orden de importancia de estas y las posibilidades del

hotel para atenuarlas, se disefian las medidas potenciales, se definen por dimensiones
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y atributos las acciones correctivas potenciales para atenuar las deficiencias existentes,
se determina el orden de prioridad para la aplicacién de estas, en correspondencia con
los resultados del paso 10. Para programar las soluciones se elabora el plan de accion
correspondiente donde se designan recursos, responsables y fechas de control y

cumplimiento; asi como los encargados de ejecutar las soluciones propuestas.
Técnicas: tormenta de ideas, diagrama de Gantt.
Fase IV. Aplicacion y ajuste

Objetivo: aplicar las acciones propuestas en el plan y controlar el desarrollo de estas.
Segun los resultados (favorables o no) efectuar el ajuste, para garantizar asi la mejora
continua en la calidad de los servicios de restauracion y por consiguiente de los

indicadores de satisfaccion del cliente.

Contenido: desarrollar las medidas propuestas y supervisar su cumplimiento mediante
un seguimiento, en correspondencia con el plan de accion elaborado. Las acciones que
no puedan llevarse a cabo deben ser reprogramadas y delimitarse un horizonte
temporal para su ejecucion. Una vez aplicadas las soluciones deben recalcularse los
indicadores definidos en el paso 8. Si los resultados obtenidos evidencian que las
deficiencias persisten o0 se incorporan nuevas afectaciones, se procede a efectuar el

analisis nuevamente a partir de la etapa que los investigadores consideren pertinente.

Técnicas: Métodos de consenso, entrevistas, encuestas, tormenta de ideas
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APLICACION PARCIAL DEL PROCEDIMIENTO EN LOS SERVICIOS DE
RESTAURACION EN EL HOTEL BRISAS GUARDALAVACA
Fase I. Preparacion y diagnaostico inicial

Etapa 1. Involucramiento

El equipo de trabajo para llevar a cabo la investigacién, quedé conformado por los
maximos responsables de las areas de elaboracion y servicios de alimentos del servicio

de restauracion. (Ver Anexo 3) El grupo se conformd por 7 integrantes:

e Departamento de Calidad
Miembro: Especialista de Calidad

e Cocina

Miembros: Chef de Cocina, Maestro cocinero

e Servicio Gastrondmico

Miembros: Maitre, Capitan de Salon

¢ Recursos Humanos

Miembros: Jefe de Recursos Humanos, Especialista de Recursos Humanos
Etapa 2. Caracterizacion de la organizacién
Paso 1. Analisis general del hotel

El 26 de noviembre de 1994 se inaugura el Hotel Brisas Guardalavaca. Perteneciente al
Grupo de turismo CUBANACAN, esta situado en el polo turistico Guardalavaca, a 54
Km. de la ciudad de Holguin. Ofrece servicio “Todo Incluido” con categoria cuatro
estrellas las 24 horas. Es un hotel dirigido al turismo de sol y playa, atendiendo

principalmente el segmento de familia.
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Posee como objetivo social: prestar, promover, y comercializar de forma mayorista y
minorista, servicios de alojamiento, de restauracién y de recreacion propios de la
actividad hotelera y extrahotelera, a personas naturales o juridicas, ofreciéndolos en
incluidos en un conjunto o “paquete” en moneda libremente convertible, y con las
autorizaciones correspondientes en moneda nacional, bajo los mecanismos de cobros y

pagos establecidos en el pais.
Mision: Somos el Mega Todo incluido de la familia vacacionista.

Vision: Seremos el Mega Todo Incluido lider de la hoteleria en el Caribe,

distinguiéndonos por la fantasia y la hospitalidad sin limites.
Eslogan: Fantasia incluida con sabor cubano.
La Politica de calidad de la empresa se fundamenta en:

“‘Mantener y desarrollar un producto turistico que satisfaga las expectativas de los
clientes tanto internos como externos, en perfecta armonia y respeto hacia el Medio
Ambiente, preservando y desarrollando su capital humano dentro de un clima sano y
seguro en el sentido mas abarcador que le permita desarrollar de forma ilimitada su
capacidad creadora e innovadora. Una rigurosa labor de control y prevencién que sea
capaz de garantizar beneficios razonables para lograr la sostenibilidad de la empresa
asi como asegurar la mejora continua de todos sus procesos y servicios, estableciendo
y manteniendo su compromiso con el Sistema Integrado de Gestion Empresarial y

cumpliendo con los requisitos legales y normativos vigentes”.

Objetivos estratégicos

1.- Perfeccionar las formas de comercializacién y promocién, utilizando las tecnologias
mas avanzadas de la informacion y las comunicaciones.

2.- Consolidar de manera gradual el Sistema de Gestién de la Calidad y continuar

implantando los estandares de la marca Brisas.
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3.- Captar directamente divisas, con una posicién competitiva en los mercados.
4.-Incrementar la competitividad y sostenibilidad del producto Brisas Guardalavaca en
los mercados a partir del mantenimiento y renovacion de la infraestructura turistica y del
funcionamiento efectivo del Sistema de Gestion

5.- Consolidar el Sistema de Gestion Ambiental.

La estructura organizativa actual, se adecua al modelo general disefiado para este tipo
de organizacion, (Ver Anexo 4) tiene forma de arbol que se ramifica en las diferentes
areas de gestion: economia, comercial, recursos humanos, calidad y desarrollo, y A+B.
Estas a su vez, sobre los departamentos especificos: servicios técnicos, cocina,
higiene, logistica, animacion, seguridad y proteccidn, maitre, recepcion y ama de llaves.
Lo que permite un funcionamiento sistémico de la gestion integrada y el control

operacional de la organizacion.

La organizacion gestiona sus actividades y recursos por procesos, para lo que ha
disefiado un modelo (mapa de proceso) en el que se identifican las interacciones entre

ellos. Estos se clasifican de la manera siguiente:

e Estratégicos: Direccion Comercial, Recursos Humanos, Calidad y Medio Ambiente,
Disefio y Desarrollo.

e Claves: Alojamiento, Restauracion y Recreacién-Animacion.

e De apoyo: Gestion EconOmico- Financiera, Logistica, Servicios Técnicos Yy
Seguridad y proteccion.

Para una mejor comprension se presenta el mapa de procesos (Ver Anexo 5) de la

organizaciébn esta herramienta posee un fuerte vinculo con la estrategia de la

organizacion a partir de la identificacion de los macroprocesos, asi como la necesidad

de enfocar las acciones hacia el logro de la misién y la vision.

Los competidores principales para el Hotel Brisas Guardalavaca son:
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En el destino Holguin: Blau Costa Verde, Occidental Gran Playa Turquesa, Playa

Pesquero, Playa Costa Verde y Sol Rio de Luna y Mares, hoteles cuatro y cinco

estrellas pertenecientes a la corporacién Gaviota.

En América Latina y el Caribe: hoteles de Cancun, Punta Cana, Negril (Jamaica) e

Isla Margarita (Venezuela).

Categoria de los principales competidores del destino para el Hotel Brisas

Guardalavaca
Hotel Categoria
Sol Rio de Oro Resort-Spa * ok ok kK
Hotel Playa Pesquero KoKk kX
Gran Muthu Almirante *ok kK k
Sol Rio de Luna y Mares Resort * kKK
Hotel Playa Costa Verde koK Kk
Blau Costa Verde Beach Resort *okokx
Occidental Grand Playa Turquesa kxR k
Club Amigo Atlantico Guardalavaca * kK
Tabla 2.2.
Principales Proveedores Suministros

Trading House (I TH) S.A

Alimentos, Bebidas, Equipos, Lenceria

Lacteo Holguin

Quesos, Helados, Leche en polvo, Yogurt

Suchel

Productos quimicos para limpieza y aseo

Pesca Caribe

Productos del mar

Empresa Cérnica de Holguin

Carnes

Tecno Azucar

Licores, Edulcorantes

Citricos Ciego de Avila

Frutas, Vegetales

Tabla 2.3.
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Caracterizacion de la fuerza de trabajo

Distribucion de la plantilla segun sexo

= Femenino = Masculino

Distribucién de la plantilla segin
ocupaciones

5%

= Cuadros = Técnicos =Servicios =Obreros

La plantilla de la entidad esta cubierta por 270 trabajadores, de ellos el 82% es directo a
los servicios, existiendo 11 contratos determinados. El valor humano, la orientacion al
cliente y la profesionalidad reconocida por los clientes externos estan respaldados por
una sistematica preparacion técnico-profesional de trabajadores y directivos.
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Analisis de los Resultados Econdmicos

Los indicadores econdmicos — financieros se comportan al cierre del primer semestre
de forma favorable. Los ingresos totales se sobre cumplen en un 7.5%. Los costos +
gastos totales se sobre cumplen en un 1.6%, pero los mismos en divisa se quedan por
debajo con un monto de ahorro. Los turistas dias extranjeros se incumple en 1.8% y los
turistas dias nacionales se sobre cumple en un 8.5%, lo que representa de manera
general que los turistas dias se incumplan en un 1.3%. El porciento de ocupacion se
sobre cumple en un 0.2%. Los ingresos totales por turistas dias se sobre cumplen en un
8.9%. (Ver Anexo 6)

Paso 2 .Andalisis normativo del hotel

El Hotel Brisas Guardalavaca tiene disefiado, implementado y certificado un Sistema de
Gestién de la Calidad, que le ha permitido demostrar su capacidad de brindar un
servicio que cumpla los requisitos y aumente la satisfaccion de los clientes. Este
contiene la documentacion necesaria y aplicable a todas las areas de la organizacion:
Manual de la Calidad, Manual de Procesos, Manual de Procedimientos Operativos,
Manual de Instrucciones de Trabajo, registros, objetivos de calidad y otros
documentos. Otra de las normas que se encuentran implementadas en la organizacion

son:

La NC 126:2001 “Industria turistica. Requisitos para la clasificacion por categorias de
los restaurantes que prestan servicio al turismo”. Establece los requisitos minimos que
deberan cumplir los restaurantes que prestan servicio al turismo para su clasificacién
por categorias. Esta es aplicable a restaurantes de nueva inversion, los que se
remodelen y los que estén en explotacion. Los restaurantes a que se refiere esta norma
podran estar ubicados en establecimientos de alojamiento turistico o independiente de

éstos:

e Restaurante Buffet
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e Restaurante Internacional

e Restaurante Especializado y/(0) Tematico.

NC 127: 2014 “Industria Turistica. Requisitos para la clasificacién por categoria de los
establecimientos de alojamiento turistico”. En esta se establecen requisitos opcionales
en dependencia del tipo de producto, playa/ciudad y la definicion de servicios para
establecimientos con menos de 30 habitaciones. La NC 127:2014 debera ser utilizada
como una herramienta de trabajo para la mejora del producto, asi como servira de base
para los miembros de la cadena de valor que inciden en el cumplimiento de los
requisitos que tributan a la calidad de los establecimientos de alojamiento;
estableciendo los requisitos minimos que cumplirdn los establecimientos de

alojamiento: Hotel, Aparthotel, Villa y Motel para la clasificacién por categorias.
Paso 3.Caracterizacion del cliente

Los principales mercados emisores con que cuenta la instalacion son los siguientes:
Canada, Inglaterra y Alemania. Ademas de estos mercados se reciben turistas de otros

paises, aunque en menor cantidad, pero con tendencia al crecimiento. Entre ellos se

encuentran Italia, Holanda, Suiza y Francia.

Mercado Receptivos ,_Otros
Interno**

2%

2%
‘/ Desvios
0%

El cupo de las habitaciones es garantizado principalmente por los siguientes

turoperadores; Canada que es el principal mercado posee VATH (principal productor
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durante el invierno), Sunwing (segundo productor del Hotel durante todo el afio), Hola
Sun, TMR, West Jet. First Choice, Havanatur UK. Alemania: Neckermann,TUl, Oger
Tours,Rewe. Holanda: TUI Holanda. Agencias de Viajes Cubanas con los receptivos

Viajes Cubanacan, Cubatur, Havanatur y el mercado interno.

Paso 4.Caracterizacion de los servicios

El Hotel posee una oferta de servicios todo incluido que comprende: servicios de
alojamiento este cuenta con 437 habitaciones, de ellas, 133 Vista al Jardin, 106 Villa
Estandar, 98 Vista al mar y 80 Minisuite. Los servicios gastrondmicos estan integrados
por varios restaurantes tales como:
¢ Restaurant Buffet “La Turquesa”:
Brinda servicio de desayuno, almuerzo y comida y los comensales disponen de 194
plazas. La oferta de alimentos varia por dias, segin menus ciclicos que se
corresponden con noches teméticas como: Noche Romana, Noche Habanera, Noche
de Carnaval, Noche Caribefia, Noche Vegetariana, Noche Cubana, Noche Roméantica,
Noche Mexicana, Barbecue (BBQ) y Noche Oriental donde los platos principales de
cada cena (noche) se corresponden con el concepto que ésta identifica. La oferta del
desayuno y almuerzo varia de un dia a otro, se trabaja en el disefio de dias teméticos
donde el menu del desayuno y almuerzo esté relacionado con el tema elegido, como el
Dia Cubano que se realiza todos los martes donde se incluye el Coctel del Gerente y un
BBQ ambientado por el grupo de animacion donde se baila y escucha musica cubana,
ademas de bailes tipicos; oferta servicios de banquetes.
¢ Restaurante Buffet “El Zaguan”:

Brinda servicio de desayuno, almuerzo y comida y los comensales disponen de 256
plazas. Los alimentos se cocinan y (0) preparan frente al cliente y éste interviene de
forma activa en su preparacion. La oferta de alimentos varia por dias tematicos entre

los que se encuentran Gran Mercado (con flambeé entre los que se encuentran flambeé
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de pescado, carne y banana), Noche Romantica; Barbecue Caribefio (cena al aire libre
con carnes elaboradas al carbdon), Noche Vegetariana, cuya frecuencia depende del
programa de actividades. Oferta servicios de banquetes.
Restaurante de Especialidades La Trattoria:
De categoria cuatro tenedores para no fumadores; cuenta con 70 plazas y una
capacidad maxima de 110 comensales, oferta s6lo servicio de cena a la carta donde
prevalecen platos de la cocina italiana (fundamentalmente pastas), este restaurante se
acoge a la gran popularidad que a nivel internacional tiene la comida. Oferta servicios
de banquetes.

¢ Restaurante de Especialidades “El Patio de los Artistas”:
De categoria cuatro tenedores. Es un restaurante con una capacidad maxima de 110
comensales en horario de cena. Brinda servicio de desayuno, almuerzo y cena, todo a
la carta. Tiene un concepto diferente al incorporar como un elemento distintivo (sélo en
las cenas) la animacion por parte de artistas (magos, cantantes, instrumentistas) y la
vista que se observa desde alli (frente al mar). La mayoria de los platos en la cena
estan confeccionados a base de mariscos. Oferta servicios de banquetes.

¢ Restaurante de especialidades El Guayabero:
Es un restaurante que cuenta con 72 plazas y una capacidad méaxima de 100
comensales. No se encuentra categorizado. Brinda servicio de desayuno, almuerzo y
cena, todo a la carta, donde prevalecen platos de la cocina cubana.

¢ Restaurante de especialidades Internacional:
Es un restaurante que cuenta con una capacidad maxima de 60 comensales, servicio
de cena a la carta con comida internacional. Posee bares tales como: Café Lobby-Bar
El Tejado, Acuabar, Bar-parrillada El Criollo, Bar Capuccino, Bar en la Discoteca, Bar
Tinaja, Acuabar La Tinaja, Bar El Patio, Bar-parrilada Compay, Bar La Taberna, Bar
Habana Club, La Cava.
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Ofrece los servicios de animacion, de entretenimientos pasivos y activos, asi como
espectaculos, entre los que se encuentran: acuafitness, ejercicio aerobicos, clases de
baile, espafol y percusion, deportes acuaticos y terrestres y espectaculos nocturnos.
Etapa 3. Diagnodstico al estado actual de la satisfaccion del cliente

Paso 5.Definicidn de las dimensiones de la calidad de los servicios

Se realizé una tormenta de ideas conjuntamente con los miembros del equipo de
trabajo conformado en la etapa | y se decidié evaluar las dimensiones: alimentos
ofertados, empatia, seguridad, fiabilidad y confort en los componentes del servicio. Esta
decision se basa en que las caracteristicas del servicio de restauracién permiten
evaluar todas las dimensiones propuestas en la metodologia, se disponen de tiempo y
recursos para llevar a cabo el estudio y se quiere lograr una alta precisiébn en los

resultados.

Paso 6. Célculo del indice general de satisfaccion del cliente (IgSC)

La medicién de la satisfaccion del cliente se realiza a partir del andlisis del IgSC el cual
se calcula para el servicio de restauracién (Ver Anexo 7). Para calcular el nimero de

encuestados se emplea la expresion 1:

K?p.gN

e?( N-1)+K?p.q (1)

1,96°*0, 05*0, 95*838

0,05%(838-1) +1,96°* 0,05*0, 95

n=152,91/2,27= 67

La cantidad de encuestados necesarios es 67 clientes.
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Con el andlisis de la encuesta realizada a los clientes en los servicios de restauracion
del hotel, se obtuvieron los siguientes resultados en el Software Microsoft Excel. Los

gue se muestran en la siguiente tabla

Indicador | Dimensiones La El La Patio El Internacional | ISCd
es Turquesa | Zagua | Trattoria | de los | Guayabero
n Artistas
Sd Alimentos 3,87 4,53 4,5 4,5 3,89 4.8 4,35
Ofertados
Empatia 3,98 4,62 4,35 4,6 4,65 4,9 4,52
Seguridad 3,48 4,52 4,64 4,89 4,9 5 4,57
Fiabilidad 3,04 4.5 4,78 4,87 4,8 4,75 4,46
Confort 4,64 4,69 5 49 5 5 4,87
ISCs 3,80 4,57 4,65 4,75 4,65 4,89
IgSC 4,553

Tabla 2.6. Satisfaccion de los clientes respecto al servicio de restauracion

Como se observa en la tabla la satisfaccion del cliente con respecto al restaurante “La
Turquesa” es baja, al contrario de los otros restaurantes, los cuales presentan indices
favorables, estos oscilan entre medios y altos (mayor o igual que 4,5). (Ver Anexo 8).
Del mismo modo se analiza la satisfaccion por dimension y se muestra que las
dimensiones alimentos ofertados y fiabilidad presentan resultados desfavorables. La
satisfaccion del cliente con respecto a los servicios brindados por el hotel de manera

general es media.
Paso 7. Seleccion de los servicios débiles

Al analizar la satisfaccion del cliente con los servicios de restauracion de forma
independiente se puede percibir que el restaurante “La Turquesa” posee indice de
satisfaccion del cliente con un valor de 3,80 que se considera bajo (menor que 4,5), lo
que influye de forma negativa en la satisfaccion general con la calidad de los servicios

de restauracion. Por tal motivo y debido a que constituye un elemento de gran interés
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para la direccion del hotel se decide continuar el estudio en el restaurante buffet “La

Turquesa’.

Fase Il. Evaluacion de la satisfaccion del cliente en los servicios débiles
Etapa 4.Diagnostico a la satisfaccion del cliente en el servicio seleccionado
Paso 8.Determinacion de la diferencia percepcidn—expectativa

Se realiz6 una encuesta para determinar la percepcion-expectativa de los clientes en
cuanto al servicio de restaurante buffet “La Turquesa”. Para ello se utilizé las
expresiones lexpd=lexpa y Ipercd=ZIperca respectivamente. El calculo del Igexp se
realizé a través de la expresion Igexp=2Zlexp/Cd y el Igperc a través de la expresion
Igperc=Zlperc/Cd. El Microsoft Excel arrojo los siguientes resultados.

indice de indice de

Dimensiones Percepcion Expectativa
Alimentos Ofertados 4,2 4,6
Empatia 4,5 4,68
Seguridad 4,55 4,65
Fiabilidad 4,6 4,74
Confort 4,45 4,78
lgexp 4,69 ALTO
Igper 4,46 BAJO
P-E -0,23 BAJO

Tabla 2.7.

Para determinar la percepcion-expectativa del servicio de restauraciéon se plantea la
expresion P-E= Igperc-lgexp la cual arroj6 como resultado que la diferencia entre las
expectativas y percepciones es menor que cero, especificamente -0.23. De esta forma

se concluye gue no existe correspondencia entre las expectativas y la percepcién de los
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clientes con respecto a las dimensiones de calidad del servicio del restaurante buffet,

provocando que la satisfaccion del cliente con la calidad del servicio sea baja.

Paso 9. Analisis del comportamiento de los atributos y dimensiones

La percepcion de los clientes acerca de las dimensiones alimentos ofertados, confort y

empatia es baja, a diferencia de seguridad y fiabilidad que clasifican de alta. En cuanto

a las expectativas puede concluirse que todas las dimensiones poseen expectativas

elevadas, como se muestra en el siguiente gréfico.

Comportamiento de pecepcidn y expectativa por

dimension
5
4.8
4,6
4.4
4,
4
3,8
Alimentos Empatia Seguridad Fiabilidad Confort
Ofertados
Percepcion Expectativa
Gréfico 2.1.

Fase lll. Andlisis de factores causales y propuesta de soluciones
Etapa 5. Andlisis de las causas

Paso 10.Analisis del factor de incidencia de las causas

Como parte del diagnostico se realizdé una revision de los atributos en que los clientes

reflejaron sus mayores insatisfacciones. A continuacion se muestran las principales
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deficiencias que presenta el servicio de mesa buffet en cada una de las dimensiones

analizadas.

Alimentos ofertados:
e Exigua variedad de productos carnicos ofertados
¢ Insuficiente identificacion y decoracion infantil en la mesa de nifios
¢ Insuficiente variedad y calidad de la comida

e La no correspondencia del montaje actual de la mesa buffet con las tendencias

modernas de este servicio
¢ Insuficiente equipamiento para realizar la reposicion de los alimentos en tiempo
e [Exigua variedad de vinos

e EIl menu estandarizado por la marca Brisas, (Ver Anexo 9) es muy exigente y su
cumplimiento afecta el montaje de la mesa buffet debido a que la estructura de la

misma no es la adecuada
Empatia:

e [Falta profesionalidad en el personal de servicio

e El personal tiene favoritismo con los clientes cubanos

e Falta de amabilidad

e El personal posee desconocimiento de las ofertas
Seguridad:

e Los cocineros manipulan la comida sin guantes

e Incorrecto uso de insecticidas

Fiabilidad:
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e Falta de compromiso de los empleados para brindar un servicio de calidad
e No se brinda el servicio de forma correcta
Confort:
e Largas colas para acceder al buffet
e Deficiente sistema de ventilacion

e Alta concentracion en las areas por no tener un programa balanceado de las

ofertas
e Poca disponibilidad de vajilla

Para la determinacion del factor de incidencia se tuvo en cuenta la revision de las
qguejas llegadas por relaciones publicas, el reporte de la guardia administrativa y el
Manual de Quejas y Sugerencias, que arrojo un total de 19 deficiencias en el servicio de
restauracion en la mesa buffet “La Turquesa”, en el grafico se muestran las
dimensiones, mas afectadas representando la dimensién de alimentos ofertados un
40%. La empatia con 22% y seguridad representando un 19%. Teniendo en cuenta este

analisis se elaboro el diagrama causa-efecto (Ver Anexo 10).

B Alimentos
Ofertados

B Empatia

m Seguridad

Fiabilidad

M Confort
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Gréfico 2.2. Representacion de las deficiencias por dimension

En una entrevista con el Consejo de Direccién se llegé a la conclusién que las

deficiencias que condicionan el estado actual del servicio en la mesa buffet son:

Alimentos ofertados: existe una inestabilidad en la entrada de suministros, por lo cual se

acuden a ofertas de Ultima hora.

Seguridad: el hotel no cuenta con el suficiente presupuesto para la compra medios de

proteccion y materiales necesarios.
Empatia: falta de profesionalidad y capacitacion del personal de servicio.
Etapa 6: Propuesta de soluciones

A continuacién se elaboro el plan de mejora para el seguimiento e implantacion de las
acciones de mejora para cada una de las deficiencias detectadas durante el

diagnéstico.
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Dificultades

Acciones

Fecha

Responsable

Revision Cumplimiento

El mend estandarizado por la marca Brisas, es Realizar la distribucion légica | 24/10/2022 | 16/11/2022 Cheff
muy exigente y su cumplimiento afecta el de la oferta y el equipamiento Jefe de SS.TT
montaje de la mesa buffet debido a que la en correspondencia con el
estructura de la misma no es la adecuada servicio de mesa buffet.
Insuficiente identificacion y decoracion infantil
en la mesa de nifos
Incumplimiento de los estandares de calidad y | Dar cumplimiento a los | 20/10/2022 | 1/12/2022 Direccion
de los requisitos establecidos segun la NC | estandares de calidad vy
126:2001 requisitos segun la NC 126:

2001

Instalacién de un sistema de | 22/10/2022 | 28/12/2022 Jefe de SS.TT

Deficiente sistema de ventilacion

aire acondicionado por zonas
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Equipos de refrigeracion en mal estado Planificar mantenimiento a los | 20/10/2022 | 18/11/2022 Jefe Técnico
equipos de refrigeracion
Exigua variedad de vinos Realizar reuniones de 24/10/2022 | 8/11/2022 Sommelier/Chef
coordinacion entre el de Cocina
sommelier y el chef de cocina
donde se discuta el disefio del
menu y la compra de vinos
A los clientes se le impregnan olores | Inversion de una Campana de | 24/10/2022 | 30/11/2022 Jefe de SS.TT
desagradables Extraccion Jefe de ATM
Insuficiente equipamiento para realizar la | Inversion de un carro caliente | 10/10/2022 | 11/11/2022 Jefe de SS.TT
reposicion de los alimentos en tiempo a vapor que permita la rapida Jefe de ATM
reposicion cada vez que los
recipientes de exhibicion se
encuentren en las 34 partes
de su capacidad total.
Brindar cursos de | 24/10/2022 | 3/11/2022 RRHH

El personal posee desconocimiento de las

ofertas

capacitaciéon al personal
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Insuficiente variedad y calidad de la comida Realizar una eficiente gestion | 27/10/2022 | 7/11/2022 Jefe
ice | .
de compra que garantice la Abastecimiento
oportunidad, variedad y
calidad de los productos Técnico
Material
(ATM)
Los cocineros manipulan la comida sin guantes Adquirir  los medios de | 20/10/2022 | 16/11/2022 Jefe
teccio higi .
proteccion e igiene Abastecimiento
necesarios.
Técnico
Material
(ATM)
Buscar al menos 2 | 26/10/2022 | 10/11/2022 Direccion

Exigua variedad de productos carnicos

ofertados

proveedores por producto de

ser posible
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Falta profesionalidad en el personal de servicio | Capacitar a los trabajadores | 24/10/2022 | 10/11/2022 Recursos
, - . para un excelente servicio al Humanos
El personal tiene favoritismo con los clientes
cliente
cubanos
Deficiencias en la capacitacion del personal
relacionado con el trato directamente con el
cliente y con el servicio de restauracion
Falta de compromiso de los empleados para
brindar un servicio de calidad
Alta concentracion en las areas de la mesa Crear un programa | 24/10/2022 | 15/11/2022 Maitre
buffet balanceado de las ofertas
El hotel aplica peribdicamente encuestas de | Aplicar periddicamente | 20/10/2022 | 10/11/2022 Direccion
satisfaccion, pero estas no se llegan a|encuestas y asegurar el
planificar acciones para mejorar el servicio cumplimiento de las acciones
Asegurar los tiempos de | 24/10/2022 | 11/11/2022 Maitre

Largas colas para acceder al buffet

esperas precisos, para evitar

las colas en la entrada del
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buffet

El sistema de gestion de la calidad no se | Realizar el seguimiento de las | 24/10/2022 | 7/11/2022 Direccion

encuentra certificado por la Norma NC-ISO | percepciones de los clientes

9001:2015 del grado en que se cumplen
sus necesidades y
expectativas

Tabla 2.8.
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Los resultados obtenidos en la presente investigacion reportan impactos econémicos,
sociales y medio ambientales para el Hotel Brisas de Guardalavaca a través de la
aplicacion parcial del procedimiento, para la evaluacion de la satisfaccion del cliente en
el servicio de restauracion. Las estrategias anteriormente propuestas se orientan a la

obtencién de disimiles beneficios, estos son:
SOCIAL

e Incrementar el indice de satisfaccion de los clientes y como consecuencia
mejorar la imagen del hotel en el territorio
e Constituye una via para solucionar los problemas detectados

e Contribuye al mejoramiento de los niveles de satisfaccion del cliente

EONOMICO
e Contribuir a la estabilidad y mejora en los indicadores econdémicos de la
organizacion
AMBIENTAL

e Las acciones propuestas garantizan el cuidado y preservacion del

medioambiente.
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Una vez finalizada la investigacion se pueden emitir las conclusiones generales

siguientes:

1.

En el marco tedrico se exponen los principales elementos que sostienen el
desarrollo de la investigacion. Se exponen las concepciones generales sobre la
gestion de la calidad de los servicios de restauracion y la evaluacion de la
satisfaccion del cliente como indicador fundamental.

El procedimiento aplicado con su sistema de indicadores para evaluar la
satisfaccion del cliente, contribuyen a realizar la evaluacion de la calidad de los
servicios de restauracion, profundizar en las deficiencias detectadas y proponer
alternativas de solucion y mejora.

Al evaluar los indicadores de satisfaccion del cliente con la calidad de los
servicios restauracion se evidencia que:

El servicio en el restaurante buffet “La Turquesa” como el mas débil genera baja
satisfaccion en los clientes, de forma que incide negativamente en la satisfaccion
general de estos con respecto al hotel

Existen una variacidn entre las expectativas y la percepcién que tienen los
clientes con respecto al servicio de dicho restaurante, la cual se manifiesta en
todas las dimensiones de calidad evaluadas

Se profundizé en las causas de las deficiencias planteadas por los clientes y se
analiz6 su incidencia en la satisfaccion de estos

Se elaboraron estrategias de solucion para cada una de las dimensiones y

componentes afectados.
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Derivadas del estudio realizado, asi como de las conclusiones generales antes
expuestas se recomienda:
1. Concluir la aplicacion del procedimiento en el Hotel Brisas Guardalavaca para
garantizar la mejora continua.
2. Extender la aplicacion de este procedimiento a los restantes servicios del hotel y
posteriormente a otros hoteles.
3. Divulgar las experiencias y resultados obtenidos de la aplicacion del
procedimiento mediante publicaciones y eventos cientificos.
4. Proponer el procedimiento como una herramienta para el perfeccionamiento de

la gestibn empresarial en el sector hotelero.
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Anexo 1. Resumen de las encuestas internas. Primera semana de mayo 2022

Mes: Mayo g E g
s 3 o
a P 2
ESsgszsra' come velers 68.00 | 32.00 | 0.00
Recepcién Aspecto 93.10 6.90| 0.00
Servicio de Entrada 76.67 | 20.00| 3.33
Servicio de Salida 90.91 9.09| 0.00
Servicio de Maletero 96.30 3.70| 0.00
Servicio de Teléfono 76.19| 23.81| 0.00
Cordialidad de los Emp. 78.57 | 21.43| 0.00
Ama de Llaves Confor de la Habitacion 86.67 | 13.33| 0.00
Servicio de Camarera 96.15 3.85| 0.00
Correspond con el Precio 8148 | 18.52| 0.00
Bafios Publicos 72.00 | 16.00 | 12.00
Servicios Ténicos Mtto Habitaciones 59.26 | 29.63| 11.11
Rapidez en las reparaciones 63.64 | 27.27| 9.09
Piscinas 88.00 8.00 | 4.00
Act. y Animacion Cordialidad de los Emp. 93.10 3.45| 345
Actividad Diurna 80.77 | 19.23| 0.00
Servicio de Club House 80.00 | 20.00| 0.00
Variedad de espectaculos 8148 | 14.81| 3.70
Club de nifios 75.00 | 25.00| 0.00
Rest. Zaguan Higiene/Limpieza 93.33 6.67 | 0.00
Coc. Zaguan Seleccion del Menu 93.33 6.67 0.00
Rapidez del Servicio 100.00 0.00| 0.00
Coc. Zaguan Calidad de la Comida 80.00 | 20.00| 0.00
Cordialidad de los Emp. 100.00 0.00| 0.00
Rest El Patio. Limpieza 81.82| 18.18| 0.00
Coc. Patio Seleccion del Mend 81.82 | 18.18| 0.00
Rapidez del Servicio 81.82| 18.18| 0.00
Coc, Patio Calidad de la Comida 75.00| 25.00| 0.00
Cordialidad de los Emp. 91.67 8.33| 0.00
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Servicio Snack 80.00 | 20.00 | 0.00

Rest Internacional Limpieza 100.00 0.00| 0.00
Coc. Intern Seleccion del Mend 100.00 0.00 | 0.00
Rapidez del Servicio 100.00 0.00| 0.00

Coc. Intern Calidad de la Comida 100.00 0.00| 0.00
Cordialidad de los Emp. 90.91 9.09| 0.00

Bar Tinaja Higiene 89.47| 10.53| 0.00
Rapidez del Servicio 84.21| 15.79| 0.00

Menu 84.21| 10.53 5.26

Cordialidad de los Emp. 84.21| 15.79| 0.00

Bar Capuccino Higiene 100.00 0.00 | 0.00
Rapidez del Servicio 92.31 7.69| 0.00

Menu 92.31 7.69| 0.00

Cordialidad de los Emp. 92.31 7.69| 0.00

Bar Disco Higiene 86.67 6.67 6.67
Rapidez del Servicio 80.00 | 13.33| 6.67

Mend 80.00 | 20.00| 0.00

Cordialidad de los Emp. 80.00 | 20.00| 0.00

Rest. Turquesa | Limpieza 80.00| 12.00| 8.00

Coc. Turquesa Seleccion del Men( 64.00 | 24.00| 12.00
Rapidez del Servicio 80.00 | 12.00| 8.00

Coc. Turquesa Calidad de la Comida 48.00 | 40.00 | 12.00
Cordialidad de los Emp. 88.00 8.00| 4.00

Rest. Trattoria | Limpieza 86.67 | 13.33| 0.00

Coc. Trattoria Seleccion del Mend 73.33| 20.00| 6.67
Rapidez del Servicio 86.67 6.67 6.67

Coc. Trattoria Calidad de la Comida 73.33| 20.00| 6.67
Cordialidad de los Emp. 86.67 | 13.33| 0.00

Rest. Guayabero Limpieza 92.31 7.69| 0.00

Coc Guayabero Seleccion del Menu 92.31 7.69| 0.00
Rapidez del Servicio 92.31 7.69| 0.00

Coc Guayabero Calidad de la Comida 76.92| 23.08| 0.00
Cordialidad de los Emp. 92.31 7.69| 0.00

Rest. Bucanero Limpieza 100.00 0.00| 0.00

Coc Bucanero Seleccion del Mend 87.50 | 12.50| 0.00
Rapidez del Servicio 93.75 6.25| 0.00

Coc Bucanero Calidad de la Comida 93.75 6.25| 0.00
Cordialidad de los Emp. 93.75 6.25| 0.00
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Parrilla Limpieza 81.82 0.00| 18.18
Coc. Grill Seleccion del Mend 81.82 0.00 | 18.18
Rapidez del Servicio 81.82 0.00| 18.18
Coc. Grill Calidad de la Comida 81.82 9.09| 9.09
Cordialidad de los Emp. 90.91 0.00| 9.09
Lobby Bar (El Tejado) Higiene 95.83 0.00 | 4.17
Rapidez del Servicio 91.67 4.17| 4.17
Menu 91.67 4.17 4.17
Cordialidad de los Emp. 91.67 4.17| 4.17
Acua Bar Higiene 88.89 | 11.11 0.00
Rapidez del Servicio 72.22| 2222 5.56
Menu 83.33| 16.67 0.00
Cordialidad de los Emp. 83.33| 16.67 0.00
Bar Patio Higiene 100.00 0.00| 0.00
Rapidez del Servicio 89.47| 10.53| 0.00
Menu 100.00 0.00| 0.00
Cordialidad de los Emp. 94.74 5.26 | 0.00
Bar H.Club Mend 100.00 0.00| 0.00
Rapidez del Servicio 94.12 5.88| 0.00
Cordialidad de los Emp. 94.12 5.88| 0.00
Otras Facilidades Lavanderia 87.50 | 12.50| 0.00
Jardines/areas verdes 88.00 | 12.00| 0.00
Elevadores 76.19| 23.81| 0.00
Cuidado del Medio Ambiente 77.27| 22.73| 0.00
Ha estado usted en nuestra
Instalacién? 46.67 | 53.33
Regresaria usted a este hotel? 100.00| 0.00| 0.00
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Anexo 2. Atributos definidos para el servicio de restauracién segun la NC 126:

2001 segun los requisitos

Atributo Requisitos
Los servicios deberan brindarse de forma profesional, con la calidad y de acuerdo ala 5.11.1
complejidad que cada uno requiera
El personal deberd tener suficiente conocimiento y profesionalidad para brindar un servicio | 5.11.1
de calidad, asi como conocer y demostrar buenos habitos de conducta, presencia,
manipulacion e higiene de los alimentos.
Atencion rapida, eficaz y profesional. 5.11.1
Las preparaciones deberan elaborarse con ingredientes preferentemente frescos, de 5.11.1
primera calidad.
Deberan brindarse platos de estacion. 5.11.1
Debera disponer de las técnicas mas modernas de la restauracion. 5.11.1
La oferta de vinos deberd ser surtida y variada. 5.11.1
Debera contar con un servicio de vinos de reconocido prestigio. 5.11.1
Menus alternativos (continental, inglés, suizo, americano u otros) 5.11.2
Las areas destinadas a la preparacion o elaboracién de alimentos deberan ocupar espacios 5.14
independientes.
La cocina, sus equipos, Utiles, enseres, bateria de cocina, deberdn estar limpios y deberan 5.14
ser funcionales
Las instalaciones técnicas de la cocina se deberan mantener en adecuadas condiciones de 5.14
funcionamiento
Las instalaciones deberdn garantizar una adecuada extraccién del aire, vapor, calory la 5.14
existencia de condiciones para una adecuada ventilacidn.
Preparacidn, presentacion y servicio de comidas se debera hacer segun lo establecido. 5.14
Debera existir plan de higienizacién 5.14
El personal debera ser idéneo demostrado en la practica diaria. 5.17.
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Contara con la calificacidn y formacion técnica profesional que corresponda con las 5.17.

exigencias de los servicios que se ofrecen. 1

Debera dominar las reglas de cortesia y buen trato. 5.17.
1

Poseer habilidades manipulativas. 5.17.
1

El nivel de conocimientos de idiomas deberd estar de acuerdo con lo establecido por la 5.17.

entidad turistica, teniendo en cuenta el cargo y las funciones a realizar. 2

El personal que manipula alimentos debera tener actualizado el certificado del manipulador | 5.17.

de acuerdo con las regulaciones establecidas por la autoridad sanitaria competente. 3

El personal deberd dominar las normas de conducta y educacién formal 5.17.
4

El personal debera ser capaz de mantener un clima de hospitalidad y de mantener un trato | 5.17.

correcto con los clientes. 4

Debera brindar un servicio de calidad, radpido y eficiente. 5.17.
4
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Anexo 3. Zonas y areas de la cocina.

|

Departamento de Cocina

Oficina del cheff

Zona de preparacién

Cacerolier

A 4

o

Zona de fregado

Zona de elaboracion

PN

Vajilla Cazuelas

Legumier Carnesy
Pescados

Area fria

Panaderia
Dulceria

Area para basuras y desperdicios

Area caliente
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Anexo 4. Estructura organizativa del Hotel Brisas Guardalavaca.

Director
General
Subdirector
General
Subdirector Subdirector Subdirector Subdirector
de A+B Comercial de Economia de RR.HH
Chef de Jefe de Jefe de Ama Jefede Jefe Jefe de Jefede Segy
Cocina Higiene || Recepcidn de SS.TT de Animacion || Proteccién
llaves ATM
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Anexo 5. Mapa de Procesos

¢

e e

Procesos de Apoyo
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Anexo 6. Andlisis econdmico

Indicadores
Plan | Real |Crec.|Cump.| % %

Crec.|Cump
Ingresos Totales 6,701.8(7,205.6] 236.8] 503.8| 103.4| 107.5
Ingresos en Divisa 6,589.6|7,089.7| 588.4) 500.1| 109.0| 107.6
Ingresos en Moneda Nacional 112.1) 115.9/-351.5 3.7| 24.8| 103.3
Costos + Gastos Totales 6,148.2/6,244.4) 150.5| 96.2/102.5| 101.6
Costos + Gastos en Divisa 3,724.6/3,721.4) 94.8) -3.2/102.6] 99.9
Costos + Gastos en Moneda 2,420.0/2,523.1) 55.7| 103.1} 102.3| 104.3
Nacional
Costo + Gastos Totales / Ing. 0.92] 0.87] -0.01] -0.05] 99.1] 94.5
Totales
Costo + Gastos Divisas / Ing. en 0.57] 0.52] -0.03] -0.04] 94.1] 929
Divisa
Utilidades Totales 553.6] 961.2] 86.3] 407.6/109.9] 173.6
Utilidades en Divisas 2,865.0/3,368.4) 493.6/ 503.3|117.2| 117.6
Ingreso Total por TD 45.71) 49.78 2.22| 4.07/104.7| 108.9
Ingreso en Divisa por TD 4495 48.98 4.61] 4.04/110.4| 109.0
Ingreso Total por HDE 84.26/ 91.10, 3.48/ 6.84/104.0] 108.1
Ingreso Total por HDO 95.84| 103.42] 2.41] 7.59/102.4| 107.9
Utilidad Total por HDE 6.96| 12.15 1.15] 5.19 110.5| 174.6
Utilidad Total por HDO 7.92| 13.80] 1.11] 5.88/108.8| 174.3
Costos y Gastos Total por HDE 77.30 78.95 2.33] 1.64/103.0] 102.1
Costos y Gastos Total por HDO 87.92] 89.63] 1.30] 1.71/101.5 101.9
Costos + Gastos Total por TD 41.94| 43.14| 1.55 1.21]103.7| 102.9
Costos + Gastos Divisa por TD 25.41) 25.71) 0.96/ 0.31/103.9] 101.2
Costos Totales 2001.2| 1960.1) 104.5] -41.1/105.6] 97.9
Costos Divisas 1800.5| 1743.3] 79.8] -57.1104.8 96.8
Costos Nacional 200.7] 216.8) 24.7] 16.1/112.9] 108.0
Fondo de Salario 851.7| 878.5 14.7] 26.8/101.7| 103.1
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Anexo 7. Encuesta aplicada para medir la calidad del servicio de restauracion

Estimado Cliente/ Dear Customer:

Esta investigacion se realiza para determinar la calidad del servicio de mesa buffet de
nuestra instalacion. La informacion aportada por usted sera manejada exclusivamente
por el investigador. Muchas gracias/ This investigation is carried out to determine the
quality of the buffet table service of our installation. The information provided by you will

be handled exclusively by the researcher. Thank you very much.

Exprese, la importancia que Usted le concede a los siguientes elementos para
considerar que el servicio cuenta con la calidad requerida siendo 1 el menos importante
y 5 el méas importante. Cologue una E en el que considere su expectativa y una P en el
que considere su percepcion/ Express the importance that you give to the following
elements to consider that the service has the required quality, with 1 being the least
important and 5 the most important. Put an E in the one that you consider your
expectation and a P in the one that you consider your perception.

Dimensién/ | ITEM 1123|415
Dimension

Alimentos | Calidad/ Quality
ofertados/
Food
offered

Variedad/ Variety

Vajillas limpias/ clean tableware
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Distribucién adecuada de los alimentos por
areas/ Adequate distribution of food by areas

Empatia/
Empathy

Personal de servicio competente y profesional/
Competent and professional service staff

El personal escucha a sus clientes/ Staff listen to
their customers

Profesionalidad del personal/ Staff
professionalism

Interés del personal en atender las necesidades
de los clientes/ Staff interest in meeting customer
needs

Seguridad/
Security

Limpieza del restaurante/ restaurant cleaning

Ambiente acogedor/ Cozy atmosphere

Confort/ Comfort

Control de plagas/ pest control

Fiabilidad/
Reliability

Se presta el servicio con rapidez y sin errores/
The service is provided quickly and without
errors

Relacién Calidad-precio/ Quality-price ratio
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Anexo 8. Satisfaccion de los clientes respecto al servicio de restauracion

5,00
4,90
4,80
4,70
4,60

4,87
4,57
4,52
4,50 4,46
4,40 4,35
4,30
4,20
4,10
4,00

Alimentos Empatia Seguridad  Fiabilidad Confort
Ofertados
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Anexo 9. Estructura de la mesa buffet por estrellaje

DESAYUNO
o Numero de estrellas
Estructura Descripcion
ly2| 3 4 5
2 tipos (1citrico y 1 pulposo) X
3 tipos de jugos (de ellos 1 citricoy 1
_ _ pulposo) X
Estacion de jugos 5 tipos de jugos (de ellos 1 de naranja 'y
2 pulposos) X
6 tipos de jugos (de ellos 1 de naranja 'y
3 pulposos) X
3 tipos de frutas frescas X
Estacién de frutas 4 t!pos de frutas frescas X
5 tipos de frutas frescas X
6 tipos de frutas frescas X
Estacion de panes 3 tipos y uno de ellos pan de molde X
(corteza dura, corteza  [4%ina5'y uno de ellos pan de molde
suave, pan negro , panes X
saborizados, croissants 6 tipos y uno de ellos pan de molde X
palitroques, galletas saladas |7 tipos y uno de ellos pan de molde
0 saborizadas y otros) X
Estacién de dulces 3 tipos de elaboraciones X X
(Hojaldre, a base de pasta |5 tipos de elaboraciones X
Dos tipos de mermeladas o jaleas
Mantequilla X
3 tipos de mermeladas o jaleas X
Mantequilla
Estacion de confituras 'y |3 tipos de mermeladas o jaleas
mantequilla 2 variedades de frutas en almibar
Mantequilla natural y saborizada X

4 variedades de mermeladas o jaleas
3 variedades de frutas en almibar
Mantequilla natural, saborizada y de

mani X
1 variedad X X

Estacion de vegetales 3 variedades X
4 variedades X
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Salsas y aderezos
(catsup, mostaza, HP, A-1,
inglesa, picante
base mayonesa, holandesa,
vinagres saborizados,
aceites saborizados, otros)

Vinagre y aceite natural
Mas 2 tipos

Vinagre y aceite natural
Mas 4 tipos

Vinagre y aceite (natural y saborizados)
Mas 5 tipos

Estacion de embutidos y
guesos

2 tipos de embutidos
1 tipo de queso

3 tipos de embutidos
2 tipos de queso

4 tipos de embutidos
4 tipos de queso

5 tipos de embutidos
5 tipos de queso y queso crema

Estacion de elaboraciones
a base de huevos

Con 4 tipos de guarniciones

Con 5 tipos de guarniciones

Con 6 tipos de guarniciones (queso,
jamon y cuatro mas)

Con 8 tipos de guarniciones (queso,
jamon y seis mas)

Estacion de platos
calientes (albéndigas,
croguetas, salchichas,

bacon, jamdn frito, hot cake,
tostadas francesas, churros,
waffle, huevo poché, papas
fritas, blangquetas, embutidos
de ave, fajitas de res, ave o
pescado, pequefias piezas
empanizadas y similares)

3 tipos de elaboraciones y huevos
hervidos 5y 7 minutos

4 tipos de elaboraciones y huevos
hervidos 5y 7 minutos

7 tipos de elaboraciones en rotacion y
huevos hervidos 5y 7 minutos

8 tipos de elaboraciones en rotacion y
huevos hervidos 5y 7 minutos

Estacion de lacteos
calientes e infusiones

Leche, leche c/ chocolate
1 tipo de infusién
café americano

Leche, leche c/ chocolate
3 tipos de infusiones
café americano

Leche, leche c/ chocolate
4 tipos de infusiones
Café descafeinado, americano
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Leche natural y descremada
leche c/ chocolate

5 tipos de infusiones

Café descafeinado, americano y
expreso

Estacion de lacteos frios

2 tipos (leche fria y yogurt natural o
saborizado)

3 tipos (leche fria, yogurt natural y
yogurt saborizado)

4 tipos (leche fria, yogurt natural y 2
variedades de yogurt saborizado)

5 tipos (leche fria, yogurt natural y 3
variedades de yogurt saborizado)

Estacion de cereales

2 tipos

3 tipos

4 tipos

5 tipos

ALMUERZO

Estructura

Descripcién

NUmero de estrellas

1y2| 3 | 4 |5

Estacion de frutas

3 tipos de frutas frescas

X

4 tipos de frutas frescas

5 tipos de frutas frescas

6 tipos de frutas frescas

Estacidon de vegetales

3 tipos de vegetales (no menos de dos
frescos)

6 tipos de vegetales (no menos de 3
frescos)

8 tipos de vegetales (no menos de 4
frescos)

10 tipos de vegetales (no menos de 5
frescos)

Estacion de salsas y
aderezos
(catsup, mostaza, HP, A-1,
inglesa, picante
base mayonesa, holandesa,
vinagres saborizados,
aceites saborizados y otros)

4 tipos

5 tipos

8 tipos

10 tipos

Estacion de quesos

2 tipos
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3 tipos

4 tipos

Estacidon de entrepanes
(jamédn, queso, vegetales,
atun, mixto, paté,
hamburguesas, salchichas y
similares)

2 tipos de elaboraciones

3 tipos de elaboraciones

4 tipos de elaboraciones

5 tipos elaboraciones

Estacion de sopas y
caldos
(sopas, cremas, sopa puré o
potajes)

1 tipo

2 tipos

Estacién de pastas

1 tipo de pasta
2 tipos de salsa
2 guarniciones

2 tipo de pasta
2 tipos de salsa
3 guarniciones

3 tipos de pastas
3 tipos de salsas
7 guarniciones

4 tipos de pastas
4 tipos de salsas
8 guarniciones

Estacidn de platos
principales

2 tipos de elaboraciones:

1 tipo de carne roja

1 tipo de carne de ave o producto del
mar

3 tipos de elaboraciones:
1 tipo de carne roja

1 tipo de carne de ave

1 tipo de producto del mar

4 tipos de elaboraciones:
(carne roja; carne de ave y producto del
mar)

5 tipos de elaboraciones:
(carne roja; carne de ave y producto del
mar) 1 trinchado

Estacion de guarniciones
(elaboraciones de arroces
viandas, vegetales y otros)

2 tipos

3 tipos

6 tipos

8 tipos
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Estacion de panes 3 tipos X
(panes de corteza dura, |4 tipos X
corteza suave, panes 5 tipos x
integrales, palitroques, 61
ipos
galletas saladas o
saborizadas, croissants y
otros) X
Estacion de postres 3 tipos de dulces 1 sabor de helados X
(a base de pasta bris€ 0 [4 tipos de dulces 2 sabores de helados X
quebgig;,achggglgf;aldre, 6 tipos de dulces 3 sabores de helados
mantequill% chantil]y y acpmpaﬁados de siropes y grajeas X
cobertura ’dulces on 8 tipos de dulces 4_sabores de_helados
' acompafados de siropes y grajeas
conserva, dulces caseros,
tortas y otros X
CENA
L Numero de estrellas
Estructura Descripcion
ly2| 3 4 |5
3 tipos de frutas frescas X
Estacién de frutas 4 tipos de frutas frescas X
5 tipos de frutas frescas X
6 tipos de frutas frescas X
3 tipos de vegetales (no menos de 2
frescos) X
6 tipos de vegetales (no menos de 3
Estacion de vegetales |frescos) X
8 tipos de vegetales (no menos de 4
frescos) X
10 tipos de vegetales (no menos de 5 X
frescos)
Estacion de entrantes |3 tipos X
frios 4 tipos X
(ensaladas compuestas, 6 tipos
escabeche, seviche, : X
terrinas, patés, galantitas, |8 tIPOS
carnes frias, embutidos y
otros) X
2 tipos X
Estacion de quesos 3 tipos X
4 tipos X
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5 tipos

Estacion de salsas y 4 tipos
aderezos 5 tipos
(catsup, mostaza, HP, A-1, 8 tipos
inglesa, picante, base i
mayonesa, holandesa, 10 tipos
vinagres saborizados,
aceites saborizados y otros)
Estacion de sopas y 1 tipo
caldos 2 tipos
(sopas, cremas, sopa puré o [ tipos
potajes)

Estacion de pastas

1 tipo de pasta
2 tipos de salsa
2 guarniciones

2 tipo de pasta
2 tipos de salsa
3 guarniciones

3 tipos de pastas
3 tipos de salsas
7 guarniciones

4 tipos de pastas
4 tipos de salsas
8 guarniciones

Estacion de platos
principales

3 tipos de carnes (rojas, aves, pescados)

4 tipos de carne (1 tipo carne roja, 1 tipo
carne de ave, 1 tipo producto del mar y
otro tipo)

1 trinchado

5 tipos de carne (1 tipo carne roja, 1 tipo
carne de ave, 1 tipo producto del mar y

otro tipo)
2 trinchados
Estacion de guarniciones 3 t!pos
(elaboraciones de arroces |4 tipos
viandas, vegetales y otros) |7 tipos
10 tipos
Estacion de panes 3 tipos
(panes de corteza dura,  [4 tipos
~ corteza suave, panes 5 tipos
integrales, palitroques y/o :
galletas saladas o 6 tipos

saborizadas, y otros)
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Estacion de postres
(a base de pasta brisé o
quebrada, choux, hojaldre,
crema pastelera,
mantequilla, chantilly y
cobertura, dulces en
conserva, dulces caseros,
tortas, helados vy otros)

3 tipos de dulces 1 sabor de helados

4 tipos de dulces 2 sabores de helados

6 tipos de dulces 3 sabores de helados
acompafiados de siropes y grajeas

8 tipos de dulces 4 sabores de helados
acompafnados de siropes y grajeas
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Anexo 10. Diagrama Ishikawa

La no correspondencia del montaje actual de Alimentos ofertados

la mesa buffet con las tendencias actuales . . ) .
Insuficiente variedad y calidad de la comida

Exigua variedad de productos camicos

o bar| ofertados

nsuficiente equipamiento para realizar la

reposicidn deqlospa\imentog en tiempo I Insuficiente identficacién y
decoracidn infantil en la mesa de

Deficiente montaje de la mesa buffet debido a quela nifios

estructura de la misma no es la adecuada
Exigua variedad de vinos

| /

Insuficiencias en
la calidad del
servicio en el
restaurante bufet
“La Turquesa”,
que limitan, la
satisfaccion del
cliente.

Falta de amabilidad

Incorrecto uso de insecticidas
El personal posee \‘

desconocimiento de las
\ ofertas

Los cocineros manipulan \ '\\ El personal tiene favoritismo

la comida sin guantes con los clientes cubanos

Falta profesionalidad en
el personal de servicio

Seguridad Empatia

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES CON LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
RESTAURACION EN EL HOTEL BRISAS GUARDALAVACA

85



Anexo 11. Estructura actual de la mesa buffet “La Turquesa”

oy

16 [

0£C

1-

2-

3-

4

5

6-

7-

8-

O-

10-

11-

29l

12-

13-

14-

15-

16-

17-

6.1-

Leyenda:

Puerta de entrada
Plazas

Mesa buffet para
ninos

Mesa buffet fria

Isla buffet fria y de
reposteria

Estacion de panes
Tostadora

Mesa buffet neutra
Carro de flamear
Isla buffet caliente
Estacion de pastas
Isla buffet de frutas
Columnas divisoras
Bar

Mesa de
champagne

Entradas a la cocina

Columnas de
madera

Mesas para nifos
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