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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general implementar la metodologia
para la evaluacion de la calidad de los servicios de alimentos y bebidas en el hotel
NH Capri. Con el propésito de dar cumplimiento al objetivo, se desarroll6 un
procedimiento metodoldgico en 4 etapas y se emplearon diferentes métodos de
investigacién cientifica, de orden tedrico y empirico. Se aplicaron listas de chequeo,
y encuestas en forma de cuestionario para evaluar las expectativas de los turistas y
la satisfaccion general del cliente interno y externo. Con el propédsito de conocer la
viabilidad de la aplicacion de la metodologia, se efectu6 una entrevista a los
miembros del equipo de trabajo del hotel. Se empled la estadistica descriptiva a
través del calculo de porcentajes. La confiabilidad de los cuestionarios se determiné
a partir del alfa de Cronbach. Se realiz6 el test de Friedman y Wilcoxon, la prueba de
escalamiento 6ptimo, y el diagrama de Pareto. Para el procesamiento de los datos
obtenidos se utilizd el programa estadistico “Statistic Program for Social Sciences”
(SPSS version 24). Los resultados permitieron determinar que el hotel cuenta con un
buen Nivel de Calidad General, y evidenciaron la viabilidad de la implementacion de
la metodologia, la cual se considera innovadora y coherente. La principal limitacion
durante su puesta en practica estuvo asociada a la evaluacion de las expectativas
de los clientes en relacién a los servicios de alimentos y bebidas.

PALABRAS CLAVES: CALIDAD, SATISFACCION, CLIENTES, SERVICIOS DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS.



ABSTRACT

The general objective of this research has been to implement the methodology for
evaluating the quality of food and beverage services at the NH Capri hotel. In order
to fulfill the objective, a methodological procedure was developed in 4 stages and
different scientific research methods of a theoretical and empirical order were
applied. Checklists and surveys in the form of a questionnaire were applied to
evaluate the expectations of tourists and the general satisfaction of internal and
external clients. Furthermore, with the purpose of knowing the viability of the
application of the methodology, an interview was carried out with the members of the
hotel's work team. Descriptive statistics were used through the calculation of
percentages, reliability was determined using Cronbach's alpha, the Friedman and
Wilcoxon test, the optimal scaling test, and the Pareto diagram were performed. To
process the data obtained, the statistical program “Statistic Program for Social
Sciences” (SPSS version 24) was used. The results allowed us to determine the
general quality level of the hotel, as well as the viability of the implementation of the
methodology, which is considered innovative and coherent. The main limitation
during its implementation was associated with the evaluation of customer
expectations in relation to food and beverage services.

KEYWORDS: QUALITY, SATISFACTION, CUSTOMERS, FOOD AND BEVERAGE
SERVICES.



1. Antecedentes
El turismo es un sector que ha tenido un auge indiscutible en el &mbito internacional,
segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) se convirti6 desde 1993 en el
primer sector econémico mundial, por delante del energético y con el transcurso de
los afios ha mostrado un significativo avance y desarrollo, constituyendo un pilar
fundamental para el crecimiento de la economia de los diferentes destinos.
Sin embargo, recientemente, se ha visto afectado a causa de la situacion pandémica
mundial desatada a inicios del 2020 por el virus SARS-CoV-2, en ese afio, el turismo
mundial registrd, la caida mas significativa de llegadas internacionales con un 74%,
segun datos de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2021). Se considera que
los destinos turisticos aun contindan la batalla para hacerle frente a dicha epidemia,
y trabajan de forma paulatina para recibir nuevamente a sus visitantes, en 2022 se
registraron mas de 900 millones de turistas internacionales, el doble que en 2021,
aunque la cifra se queda aun al 63% de los niveles estimados anteriores al 2019, se
prevé que para el presente afo los viajes internacionales se sitlen entre el 80% vy el
95% de los niveles prepandémicos. Por otro lado, se espera que la demanda de
vigjes internos y regionales continle consolidandose y ayude a impulsar la
recuperacion (Porras, 2023).
En el caso especifico de Cuba, la actividad turistica constituye el elemento clave en
el desarrollo de la economia, en este sentido, se plantea la necesidad de elevar la
calidad de los servicios y diversificar la oferta para garantizar la eficiencia y
competitividad de los servicios ofrecidos a los clientes en las instalaciones turisticas,
con el propésito de satisfacer sus necesidades y superar expectativas. Ante la fuerte
competencia existente en el sector turistico, trabajar en funcion de garantizar la
calidad debe constituir una prioridad para todo el que quiera alcanzar el éxito
sostenido.
Los servicios de alimentos y bebidas, se consideran de obligado consumo e incluyen
ciertas caracteristicas y procedimientos, asi como diversos factores que influyen en
la calidad: la variedad y la presentacién de la oferta, el trato del personal de
contacto, la higiene e inocuidad de los alimentos y el cumplimiento de la tecnologia
reglamentada para el servicio. A esto debe sumarse el disefio y las condiciones
fisicas y ambientales del local, elementos que hacen mas agradable la estancia del
cliente y deben corresponderse con el tipo de servicio que se brinda, asi como con la

categoria del establecimiento (Espinosa, 2010).



En la actualidad la gastronomia se ha convertido en uno de los factores claves de
atraccion turistica tanto para definir la competitividad de los destinos turisticos como
para la promocion de los mismos, a dia de hoy ocupa la tercera posicion entre las
motivaciones por las cuales los turistas deciden visitar un destino tras el interés
cultural y el de naturaleza, segun plantea la Organizacion Mundial del Turismo
(Europa Press Turismo, 2023).

En los dltimos afios a pesar de los esfuerzos realizados por la alta direccion del
Ministerio de Turismo de Cuba (Mintur), las Organizaciones Superiores de Desarrollo
Empresarial (OSDES), las gerencias hoteleras y otras instituciones interesadas, los
datos de la encuesta nacional de satisfaccion del destino (ENS) revelan que los
servicios de alimentos y bebidas (A+B) no alcanzan los niveles deseados, y colocan
al destino turistico en una situacién contraproducente con respecto a los objetivos de
calidad establecidos por la instituciéon (Romani, 2020). Pese a las investigaciones
llevadas a cabo en este terreno, aun se aprecia la necesidad de profundizar en la
retroalimentacion en cuanto a los servicios de alimentos y bebidas (Ferrer, 2019).
Teniendo en cuenta el compromiso de la alta direccion del Mintur de elevar la
calidad y competitividad del destino Cuba, se ha promovido la realizacion de este
estudio, encaminado a la implementacion de una metodologia rectora para la
evaluacion de la calidad de los servicios de alimentos y bebidas en los hoteles, la
cual fue disefiada y validada previamente como parte de un estudio doctoral de la
Facultad de Turismo; en respuesta a una solicitud de la direccion de calidad y
operaciones del Mintur. Como parte de la implementacion paulatina de la
metodologia, se tuvo en cuenta la representacion de hoteles con categoria 4 y 5
estrellas, de los diferentes grupos hoteleros en el territorio de La Habana.

Tomando en consideracion lo anterior y a solicitud expresa del Mintur, el presente
estudio se realizara en el hotel NH Capri, perteneciente al grupo hotelero Gran
Caribe S.A., uno de los hoteles mas embleméaticos de la ciudad, el cual esta
categorizado 4 estrellas, y que tiene como prioridad aumentar la excelencia en el
servicio.

En correspondencia con la situacion anteriormente descrita, el objetivo del trabajo
fue implementar la metodologia para la evaluacion de la calidad de los servicios de

alimentos y bebidas en la instalacién hotelera NH Capri.



2. Metodologia

El presente estudio es de tipo descriptivo no experimental y de corte transversal,
pues los datos obtenidos, asi como las técnicas e instrumentos aplicados se realizan
en un unico momento (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Ademas, segun la
naturaleza de las variables tiene un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo). Se
utilizé la metodologia propuesta por Romani (2020), la que incluye tres etapas y
nueve fases, los pormenores de su aplicacion en el hotel NH Capri se describen a
continuacion:

2.1 Etapa 1. Planificacion

Fase 1. Liderazgo y compromiso de la alta direccidn: Se procedié a establecer el

compromiso de la alta direccion, a quien le corresponde asumir la responsabilidad y
promover la aplicacion de cada una de las etapas y fases que componen la
metodologia.

Fase 2. Formacion y capacitacion del equipo de trabajo: Se conformé un equipo con

los maximos responsables de las areas involucradas los cuales son imprescindibles
para realizar cambios en la organizacion que conduzcan a la mejora de la calidad de
los servicios de alimentos y bebidas del hotel NH Capri. Se desarroll6 una
capacitacion al equipo de trabajo sobre las etapas y fases que componen la
metodologia.

Fase 3. Diagnoéstico inicial de la calidad de los servicios de alimentos y bebidas:

Para esto se aplicé la lista de chequeo de la NC 126:2001 Industria turistica. Se
asigné un punto (1) cuando el requisito se cumpla y (0) si se incumple. Se reporté el
porcentaje de cumplimiento por cada requisito de manera individual y general. Para
la evaluacion especifica del cumplimento de estandares en la ofertas de alimentos y
bebidas del restaurante buffet y la restauracién ligera se consideré lo establecido en
la NC 127:2014.

Fase 4. Evaluacion de expectativas con relacidon a los servicios de alimentos y

bebidas: Se aplicé el cuestionario dirigido a evaluar las expectativas del cliente que
visita la instalacién. Se realiz6 un muestreo probabilistico con 90 % del nivel de
confianza y 10 % de margen de error, considerando como poblacion finita la
proyeccion de alojamiento para el mes de septiembre. La seleccion de la muestra
fue de 61 clientes. En el caso de la pregunta referida a las prioridades de los turistas
a la hora de seleccionar un restaurante, se empled la prueba no paramétrica de

ordenamiento por rangos, mediante el analisis bidimensional de Friedman para



determinar si existia diferencia significativa entre las variables analizadas, en caso
de cumplir la hipotesis alternativa, se procedié a la realizacion del test de Wilcoxon.
La pregunta relacionada con los servicios adicionales que los clientes esperan recibir
en la instalacién, se procesé mediante el diagrama de Pareto. Cabe destacar que,
en la concepcion de la metodologia, la aplicacion de la encuesta de expectativas
implica la intervencion del grupo hotelero Gran Caribe, antes del inicio de la
temporada de alta turistica y la temporada del verano; sin embargo, a los efectos de
esta investigacion se aplico en la propia instalacion, considerando que se trataba de
un estudio en una instalacion puntual.

2.2 Etapa 2. Evaluacion del desempefio de los servicios de alimentos y bebidas

Fase 5. Cumplimiento de estandares en areas de servicios de alimentos y bebidas:

Se evaluo el cumplimiento de los estandares en las diferentes areas de alimentos y
bebidas, a partir de las listas de chequeo establecidas en la metodologia: recepcion
de mercancias, almacenamiento y elaboracion culinaria, servicio en el restaurante
buffet Ana Capri, restaurante a la carta Florentina, restauracion ligera y el servicio
de habitaciones. El procesamiento de los resultados se realizé a partir del calculo de
porcentaje de cumplimiento, considerando 80 % como valor minimo, segun lo
establecido por el Mintur (2014).

Fase 6. Satisfaccion y motivacion laboral: Se aplico el cuestionario de satisfaccion y

motivacion laboral (ESML) a trabajadores de las areas de alimentos y bebidas de la
instalacion. Para una poblacion finita de 86 trabajadores se realiz6 un muestreo
probabilistico aleatorio con 90 % del nivel de confianza y un 5% de margen de error.
La seleccion de la muestra fue de 65 empleados. Los datos se procesaron mediante
la estadistica descriptiva a partir del calculo de porcentaje de cada categoria de
respuesta, ademas. La determinacion de las propiedades laborales se realizé a partir
de la aplicacion del test de Friedman y Wilcoxon.

Fase 7. Satisfaccion del cliente externo: Se empled el cuestionario de satisfaccion de

alimentos y bebidas (ESAB), que evalla aspectos relacionados con la oferta, el
personal y la instalacion. El tamafio de la muestra fue determinado a partir de un
muestreo probabilistico aleatorio con 95 % del nivel de confianza y 10 % de margen
de error. Se consider6 como universo o poblacion finita la cantidad de clientes
declarados en la proyeccidén de alojamiento en el hotel NH Capri para el mes de la
aplicacién del cuestionario (674 turistas). El instrumento fue aplicado a una muestra

de 84 turistas. Se tomaron como valores de satisfaccion, el porcentaje obtenido en



las categorias de “bueno” y “excelente”, se considera 80% como valor de
aceptacion segun lo establecido por el Mintur (2007). Ademas, se aplico la prueba
de escalamiento 6ptimo.

2.3 Etapa 3. Andlisis integral de los resultados

Fase 8. Calculo del nivel de calidad general (NCG) de los servicios de alimentos y

bebidas: Para el desarrollo de esta fase se aplico la formula propuesta por Romani
(2020), la cual incluye los resultados de las listas de chequeo, la ESML, y la ESAB,
contemplandose en esta ultima, las evaluaciones de alimentos y bebidas (A+B) de
manera independiente. De las listas de chequeo se tomé como valor para el célculo,
el porcentaje del cumplimiento general obtenido en cada caso. De los instrumentos
aplicados al cliente interno y externo se utilizaron los resultados de las preguntas
gue miden la satisfaccién general; expresando su valor en porcentaje. El NCG para
el hotel se obtuvo como resultado de la suma ponderada de los valores obtenidos en

cada uno de los instrumentos (Figura 1).

Listas de Cuestionario de Cuestionario de
Chequeo (%) — Satisfaccion y — Satisfaccion del
} Motivacion cliente externo con
| Laboral (%) los servicios de A+B
\ ) (%)
A) Recepcion de mercancias, | \ }
Almacenamiento y Elaboracion - » Y
B) Restaurante Buffet “Ana Capri” G) Satisfaccion del . —
C) Restaurante a la carta *’Florentina” cliente interno (%) H) Satisfaccion con los
D) Restauracion ligera (lobby bar) (Pregunta 7) alimentos (%)
E) Restauracion ligera (snack -bar) l) Satisfaccion con las
F) Servicio de Habitacion bebidas (%)
\ (Pregunta 1) }

NCG = A*0,10 + B*0,12 + C*0,04 + D*0,06 + E*0,04 + F*0,03 + G*0,15 + H*0,23 + [*0,23

Figura 1. Calculo del NSG

Para la interpretacion del valor del NCG se utilizan tres niveles. En un rango entre 80
% y 100 % se considera Bien el NCG, de 70 % a 79,9 % Aceptable y menor que 70
% Mal.

Fase 9. Sequimiento y mejora: Se elaboré un plan de accion, en correspondencia

con lo propuesto en esta fase, en la cual se establecen las acciones a realizar en



funcion de las no conformidades detectadas e insatisfacciones de los clientes del
hotel, fecha de cumplimiento y responsables de su ejecucion.
3. Resultados

3.1 Etapa 1. Planificacion

Fase 1. Liderazgo y compromiso de la alta direccidon

En el hotel NH Capri, se presentaron los objetivos y los instrumentos de la
metodologia a la direccion del hotel en una reunidon de trabajo. Los directivos
brindaron su apoyo incondicional e interés por la aplicacion de esta metodologia
para la mejora de la calidad del servicio de alimentos y bebidas en el hotel, por su

importancia en la satisfaccion del cliente.

Fase 2. Formacion y capacitacion del equipo de trabajo

El equipo de trabajo que intervino en la aplicacion de la metodologia se conformoé
teniendo en cuenta los maximos responsables de las areas involucradas (calidad,
recursos humanos, elaboracidén culinaria y servicios gastronémicos), los cuales
resultaron imprescindibles para la aplicacion de la metodologia. La Tabla 1 muestra
la formacion del equipo de trabajo seleccionado.

Tabla 1. Composicién del equipo de trabajo seleccionado

Departamento Miembros
Departamento de Calidad Jefa de Calidad
Especialista de Calidad

Departamento de Alimentos Maitre del Hotel
y Bebidas Jefe de Salon Principal
/Capitan de Salén

Chef de Cocina
Sub-chefs de Cocina

Departamento de Recursos Jefe del Departamento de
Humanos RRHH

En esta fase jugé un papel fundamental la capacitacion de los especialistas que
participaron en la aplicacion de la metodologia, se explicaron cada una de las etapas
y fases que la componen, detallando los instrumentos que se aplican, sus
caracteristicas y cdmo procesar los datos obtenidos. De esta manera, se familiarizo

al equipo de trabajo con las particularidades de la metodologia. Concluida esta fase



se procedi6 a la aplicacion del diagndstico de la calidad de los servicios de alimentos
y bebidas.

Fase 3. Diagndstico de la calidad de los servicios de alimentos vy bebidas

A continuacion, la Tabla 2 muestra el porcentaje de cumplimiento por cada requisito

de manera individual y general.

Tabla 2. Cumplimiento de requisitos NC 126:2001 Industria Turistica

Requisitos Restaurante buffet Restaurante a la
Ana Capri (%) carta Florentina (%)

Entormo Socio Econdmico y Matural 100 100
Localizacion 100 100
Edificacion 100 100
Exteriores del Restaurante y acceso 100 100
Entrada al Restaurante 89 55
Servicios Técnicos. Abastecimientos 95 95
Seguridad 100 100
Condiciones higiénico sanitarias 87 93
Facilidades para Personas con Discapacidades 100 &7
Saldn Comedor 98 100
Servicios 98 95
Cartas 59 95
Servicios Sanitarios Publicos 93 a6
Cocina 98 Q6
Almacenamiento 100 100
Mantenimiento General 100 100
Recursos Humanos 92 Q2
Resultado general del cumplimiento de 96 93
requisitos (%)

Cabe destacar que el restaurante buffet Ana Capri cumple con un 96 % del total de
requisitos evaluados, mientras que el restaurante a la carta Florentina un 93 %, en
este sentido el requisito mas afectado fue la "Entrada al restaurante” (55 %) ya que
no cuenta con un facil acceso para personas discapacitadas, ni tampoco posee una
entrada secundaria para el personal de la instalacion, ni para recibir los
abastecimientos necesarios. En relacion a las condiciones higiénico-sanitarias, la
instalacion se encuentra desprovista de bolsas desechables, ademas, el suelo de la
cocina del restaurante buffet Ana Capri presenta numerosas oquedades. En cuanto
a los Servicios Sanitarios Publicos, ninguno de los dos restaurantes cuenta con
bafios climatizados, ni vestibulo de acceso independiente para damas y caballeros,
en el casi de la Florentina solo cumple un 86 % pues debido a su disefio y reducido
tamafio no cuenta con urinarios, ni secador de aire caliente. El resultado general del

cumplimiento de los requisitos para ambos restaurantes fue positivo, en el caso de:



“Entorno Socio Economico y Natural”, “Localizacion”, “Edificacion”, “Exteriores del

Restaurante” y “Seguridad” obtuvieron el maximo valor posible (100 %).

Fase 4. Evaluacion de expectativas en relacidon a los servicios de alimentos vy

bebidas

Previo a exponer los resultados de la encuesta de expectativas en relacion a los
servicios de alimentos y bebidas aplicada a los turistas se evalud la confiabilidad
mediante el Alfa de Cronbach, el cual obtuvo un valor de 0,764 lo que indica que es
aceptable segun George y Mallery (2003), esto evidencia que el cuestionario
utilizado es confiable.

La muestra seleccionada para la evaluacion de las expectativas se caracterizé por
ser mayoritariamente del género masculino (63,9 %), el rango de edad predominante
fue de 26 a 40 afios con un 59 % del total de encuestados. En relacién a la
nacionalidad, se observé un predominio de turistas alemanes y espafioles con un
26,2 % y 18 % respectivamente. Mas de la mitad (67,2 %) planted que el motivo de
viaje fue por “ocio y recreacion”, solo un 13,1 % indicé que viajé motivado por la
variable “gastronomia”, por tanto, se considera que aun debe continuar
profundizandose y potenciandose esta modalidad turistica. Relacionado con los
medios de comunicacién a través de los cuales se informaron los clientes que
seleccionaron la gastronomia como motivo de viaje, se encuentran en primer lugar,
las agencias de viajes (24,6 %), seguido de las redes sociales y la pagina web del
hotel ambas con un 21,3 %.

La Figura 2 muestra que el 68,9 % del total de turistas encuestados plantearon que
era su primera vez en el pais, del 31,1 % restante, solo el 37 % expresdé un
cumplimiento de sus expectativas en viajes anteriores, pues la mayoria presentaba

guejas en relacion a la poca variedad de la oferta y la elevacion de los precios.

37%

Figura 2. Resultado de repitencia en el pais y cumplimiento de expectativas



En relacion a la preferencia por el tipo de comida y bebida que los turistas desean
encontrar, el porcentaje mayor (83,6 %) declar6 a la comida cubana y el 65,6 %, los
cOcteles nacionales, entre los que destacan el Mojito, el Daiquiri y el Cuba Libre. El
49,2 % coincidié en que prefiere encontrar comida de su pais de origen, mientras
que un 44,3 % la comida caribeila. En cuanto a las bebidas, los jugos de frutas
frescas representaron un 39,3 % y los rones cubanos y cervezas nacionales, un 31,1
%. La cerveza importada y los vinos mostraron un 295 % y 27,9 %

respectivamente.

La tabla 3 muestra las prioridades de los turistas a la hora de seleccionar un
restaurante.

Tabla 3. Prioridades de los turistas a la hora de seleccionar un restaurante

Prioridades del turista de seleccionar un

restaurante Rango promedio
Comida a 1.13
Precio b 2,13
Seguridad C 3,12
Personal d 46
Instalacion d 497
Accesibilidad d 5,49
Sostenibilidad e 6,56

Letras iguales indican que no existe diferencia significativa para p = 0,05

Se evidencia que la “comida”, constituye lo mas importante, estableciendo una
diferencia significativa (p < 0,05) con respecto al resto de las variables. El “precio” se
ubica en el segundo lugar, seguido de la “seguridad”. No existe diferencia
significativa entre “personal”, “instalacion” y “accesibilidad”, que ocupan el cuarto
lugar con un mismo orden de prioridad, mientras que la sostenibilidad resulté ser la
de menor prioridad. Estos resultados se corresponden con los referidos por diversos
autores (Nummedal y Hall, 2006; Romani et al., 2018), quienes plantean que para

los clientes, disfrutar de un buena comida, es su principal prioridad.

En relacion a los servicios adicionales que los clientes esperan recibir en la
instalacion, la Figura 3 muestra los resultados del Diagrama de Pareto.

Como se puede observar, el 80% lo constituyen los servicios adicionales vitales
entre ellos se incluyen el servicio de taxi, servicio de Internet y espectaculos en vivo.
El conocimiento de estos aspectos le permite a la instalacion hotelera elaborar una
oferta en correspondencia con las necesidades de los clientes.
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Figura 3. Servicios adicionales vitales deseados por los turistas. Diagrama de
Pareto

Se debe sefalar, que el hotel NH Capri no utiliza ninguna herramienta especializada
para conocer las expectativas del cliente externo, la alternativa més cercana es la
realizacion de dialogos directos con el cliente por mediacion del departamento de
Relaciones Publicas. Ademas, los TTOO con los cuales se efectian los contratos
comerciales son los encargados de emitir al hotel las preferencias y necesidades de
los clientes, asi como la realizacion de los estudios de mercado teniendo en cuenta
las tendencias actuales a nivel internacional. Sin embargo, esta informacién no es
especifica para los servicios de alimentos y bebidas, de ahi la importancia de la

encuesta de expectativas.
3.2 Etapa 2. Evaluacion del desempefio de los servicios de alimentos y bebidas

Fase 5. Cumplimiento de estandares en areas de servicios de alimentos vy bebidas

La Figura 4 muestra los resultados generales de la evaluacion del cumplimiento de
los requisitos de las listas de chequeo aplicadas en las diferentes areas dedicadas a
los servicios de alimentos y bebidas en el hotel NH Capri.

En la actualidad existe a la limitada variedad de platos y escasez de suministros.

El servicio de restaurante a la carta Florentina, es el que menor porcentaje de
cumplimiento posee (88 %). En este sentido los dos requisitos mas afectados fueron
“Instalacion” y “Carta menu”. En el primero se incumplen dos aspectos de vital
importancia que son la facil localizacion y la accesibilidad para minusvalidos. La

ubicacion del restaurante se encuentra en el piso 18, y a pesar de poder utilizar



ascensores es necesario ascender escaleras para llegar, por tanto, debido a su
disefio original dificulta completamente el acceso a personas con discapacidades

motoras.
100 100
95 93
90
90
X 88
85
80
75
Recepcion de Restaurante buffet Restaurante ala carta Restauracion Ligera Servicio de
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Figura 4. Resultados de la evaluacion del cumplimiento de los requisitos de las listas

Fase 6. Satisfaccion y motivacion laboral

El resultado del coeficiente del alfa de Cronbach obtuvo un valor de 0,780 lo que
indica que es aceptable a partir de los criterios planteados por George y Mallery
(2003), lo que indica que la escala empleada es coherente y confiable.

La fuerza laboral de las areas de alimentos y bebidas del hotel NH Capri, se
caracteriza por un predominio del sexo masculino (63,1%); y del rango de edad
comprendida entre 41 a 60 afos (52,3 %), lo cual evidencia que el personal de la
entidad cuenta con una amplia experiencia para desplegar con eficiencia y eficacia
cada una de las funciones que les sean asignadas. En relacion a los afios de
experiencia el porcentaje mayor (26,2 %) se ubica en el rango de seis a 10 afios. El
58,5 % del personal encuestado cuenta con 12mo grado como nivel de escolaridad,
desafortunadamente solo el 4,6 % de los trabajadores tienen nivel superior, sin
embargo, el 89,2 % posee una formacion especializada, recibida principalmente en
las escuelas de FORMATUR, anexas del hotel Sevilla y Comodoro, la Escuela

Ramal de Turismo y el centro de capacitacion del Mintur en La Habana.

La Figura 5 muestra los resultados de la encuesta de motivacion y satisfaccion
laboral del cliente interno en relacion a las condiciones laborales. En este sentido, se
puede constatar que la trasportacion fue la mas afectada, pues solo cumple un 21,5

% del total. La mayoria de los trabajadores consideran que la irregularidad y escasez



de los servicios para la trasportacién publica acarrean en llegadas impuntuales al
trabajo. Los mismos afirman que deben comenzar su jornada muy temprano para

preparar las condiciones necesarias y brindar a los clientes un servicio con la calidad

requerida.
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Figura 5. Resultados de la satisfaccion laboral de los clientes internos del hotel NH

Capri en relacion a las condiciones laborales (%)

Otra de las variables mas afectadas es la capacidad de contar con los insumos
necesarios (46,2 %) para llevar a cabo su trabajo. En correspondencia con esto, se
planteaba anteriormente en las listas de chequeo la escasez de materias primas y
suministros para la elaboracion de una oferta atractiva que satisfaga las necesidades

de los clientes, asi como equipamientos y maquinarias de alta tecnologia.

La disponibilidad y acceso a nuevos uniformes (67,7 %), también es una de las
variables que califican como inadecuadas, pues en la mayoria de los casos los
trabajadores deben resolver por su cuenta el vestuario apropiado para asistir al
trabajo y brindar buena presencia e imagen. En cuanto a la alimentacion, se aprecia
un 75,4 % del total del cumplimiento, y en relacién a las condiciones de trabajo
(ventilacion, iluminacion y otros factores) el 89,2 % del total de encuestados declaro
gue se consideran adecuadas. El 90,8 % coincidid en que la carga de trabajo es
asequible, teniendo en cuenta que el hotel se encuentra en temporada baja, y el
nivel de ocupacion ha disminuido considerablemente. Un aspecto importante a
destacar es que los requisitos “Medios de proteccién” e “Higiene y salud”, son

cumplidos al 100%.



En cuanto a la motivacion, el principal problema radica en el reconocimiento del
trabajo (40 %) y el cumplimiento de los estimulos morales (46,2 %). Del total de
encuestados, solo el 60 % declar6 que sus criterios y opiniones son escuchadas y
valoradas. Seguidamente se encuentra el requisito “Superacion personal” con un
porcentaje de cumplimiento del 66,2 %. Cabe destacar que, en numerosas
ocasiones, las entidades dedicadas al turismo se centran demasiado en lograr
satisfacer las necesidades del cliente externo y se olvidan de garantizar la

satisfaccion, motivacion y superacion de sus trabajadores.

Sin embargo, a pesar de ello, se pudo conocer que, en cuanto a la relacion
profesional con los directivos inmediatos, el 92,3 % de los empleados encuestados
se sienten satisfechos con la labor que realizan y el 86,2 % plantean estar
complacidos con su colectivo de trabajo. La mayoria de los trabajadores aseguran
que existe trabajo en equipo, pero es necesario que la direccibn mantenga una
mayor comunicacion y retroalimentacion con los empleados del hotel, pues solo un

69,2 % se encuentra de acuerdo con el estilo de trabajo de los directivos.

Teniendo en cuenta que los servicios de alimentos y bebidas requieren un gran
esfuerzo por parte de los trabajadores, estos plantean que el salario no es
adecuado, el 69,2 % lo considera regular y afirman que no sufraga los gastos
necesarios para subsistir. No existe una correspondencia entre la labor que cada
uno de los trabajadores desempefia y los niveles de sueldo recibidos, por ende lo
que se dificulta en gran medida alcanzar la satisfaccion laboral. Cabe destacar que
la escala salarial no se establece por instituciéon, sino que es una situacion

generalizada en las instalaciones del pais.

A pesar de los aspectos sefialados con anterioridad, el 50,8 % de los encuestados
plantea estar muy comprometido con la instalacion y con las labores que
desempeiian, lo que se traduce a un elevado sentido de pertenencia.

En cuanto a las prioridades laborales de los trabajadores encuestados, la Tabla 4

muestra los resultados obtenidos.



Tabla 4. Prioridades laborales

Prioridades laborales Rango promedio

Salario a 1,74
MNecesidad economica a 2,03
Ambiente y relaciones de trabajo b 3.05
Util y necesario del trabajo C 475
Seguridad de empleo C 5,06
Posibilidad de ser promovido C 5,09
Reconocimiento social d 6,28

Letras iguales indican que no existe diferencia significativa para p = 0,05

Como bien puede apreciarse, no existe diferencia significativa (p < 0,05) entre las
variables “Salario” y “Necesidad econémica”, las mismas ocupan el primer lugar con
el mismo orden de prioridad. “Ambiente” se ubica en el segundo lugar,
seguidamente, se encuentran en tercer lugar las variables “Util y necesario del
trabajo”, “Seguridad de empleo” y “Posibilidad de ser promovido” pues no existe
diferencia significativa entre ellas, en ultimo lugar de prioridad se encuentra la
variable “Reconocimiento social”’. Estos resultados estdn en consonancia con los
reportados por Lorenzo (2015); Salazar (2018); Romani (2020).

Cabe destacar, que la informacion obtenida a partir de este instrumento resulta de
vital importancia. Los analisis de esta fase permiten entender cuan necesaria es la
existencia de un liderazgo que exhorte y motive al cliente interno como eje principal
de las relaciones de trabajo, ademas, el cliente interno del hotel estd sometido a
grandes presiones y estrés constante, de ahi que, crear y mantener un ambiente
agradable entre los directivos y sus subordinados, asi como contribuir al pleno
desarrollo y satisfaccion personal de los mismos, permitira ejecutar sus tareas con

mayor productividad y por ende, el éxito de su labor.

Fase 7. Evaluacion de la satisfaccion del cliente externo.

Previo a explicar los resultados de la encuesta aplicada a los clientes del hotel, se
evaluo su confiabilidad mediante el alfa de Cronbach, el cual arroj6 un valor de 0,768
por lo que se considera aceptable segun George y Mallery (2003), ademas, se
puede afirmar que el cuestionario empleado es consistente y confiable



Los datos demograficos de la muestra seleccionada, evidencian un predominio del
género masculino (58,3 %), en relacion a la edad el rango mas frecuente es de 31 a
45 afios con un 63,1 %. La nacionalidad alemana es la de mayor porcentaje con un
26,2 %, luego la espafiola y la mexicana, con un 19% y 17,4% respectivamente.
Estos mercados se encuentran en correspondencia con los arribos de turistas al

hotel, declarados en el mes de octubre.

Los resultados obtenidos de la encuesta de satisfaccién en cuanto a la “Oferta
gastrondmica”, muestran que la variable con mayor indice de satisfaccion es la
“Temperatura de los alimentos” (95,2 %). Por otro lado, la variable de menor indice
es “Relaciéon calidad-precio” (81 %). De manera general las variables tuvieron un
comportamiento aceptable y satisfactorio, aunque existe afectacion en cuanto a la
variedad en las elaboraciones a causa de la escasez de insumos y suministro de

materias primas.

En cuanto a la dimensién “Personal” se la “Profesionalidad” y “Amabilidad” son
valores que destacan en los trabajadores dedicados a brindar servicios de alimentos
y bebidas en la instalacién, los indices de valoracién en cuanto a calidad se
corresponden con un 98,8 % y 96,4 % respectivamente. En relacién a la presencia,
el 6 % del total de encuestados indicé un no cumplimiento de la calidad requerida, lo
cual estuvo asociado fundamentalmente al estado de los uniformes, la falta de
accesibilidad a nuevos vestuarios, fue planteado anteriormente como uno de los
principales problemas para los trabajadores del hotel en la encuesta de satisfaccion
laboral. La rapidez y el dominio idiomético se situaron como los de menor porcentaje
con un 84,5 % y 88,1 % respectivamente, en este Ultimo caso cabe destacar, que los
clientes que indicaron un no cumplimiento de la calidad en esta variable fueron

turistas procedentes de Alemania.

Es importante sefalar que el personal de contacto es un elemento decisivo en la
prestacion de los servicios, por lo cual el dominio idioméatico es clave para lograr una
comunicacion eficaz y efectiva con los clientes del hotel, debe brindarse especial
atencion a la capacitacion y superacion de los trabajadores de la entidad.

En la dimension “Instalacion”, se obtuvo que la variable mas afectada es el
“Mobiliario y decoraciéon” con un 83,3 %. La mayoria de los clientes plantean que las

areas dedicadas a la Restauracion ligera como snack bar y cafeteria, deberian estar



mejor equipadas. La iluminacion y climatizacion fueron las dos variables mejor

calificadas por los turistas y representaron un 97,6 % y 95,2 %, respectivamente.

La Figura 6 muestra una representacion grafica de las medidas discriminantes, como
resultado de la prueba de escalamiento Optimo. A partir del alfa de Cronbach se
determind que ambas dimensiones presentan un buen nivel de confiabilidad (a igual
a 0,842 y 0,781 respectivamente). Las variables que mejor explican el fendbmeno
analizado son la “Variedad de la bebida” y “Temperatura de los alimentos”, al
encontrarse mas distantes del punto de origen, estas variables resultaron ser de las

mejor evaluadas por los clientes.
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Figura 6. Representacion grafica de las medidas discriminantes. ESAB
La satisfaccion de las bebidas (91,7 %) es superior al de los alimentos (89,3 %), esto
se encuentra en correspondencia con lo establecido por autores como Romani
(2020); Salazar (2018) y Calas (2015). Sin embargo, a pesar que, segun lo
establecido por el Ministerio del Turismo, la instalacion supera el criterio establecido
(80 %) para la satisfaccion, algunos clientes plantean que no se encuentra a la altura
de los estandares internacionales.
3.3. Etapa 3. Andlisis integral de los resultados

Fase 8. Calculo del nivel de calidad general (NCG) de los servicios de A+B

Como bien se planteaba anteriormente para el calculo del nivel de calidad general
(NCG) de los servicios de alimentos y bebidas en el hotel NH Capri, como muestra la

Tabla 5 se tomé el valor general de las listas de chequeo, para los instrumentos



aplicados al cliente interno y externo se utilizaron los resultados de las preguntas
siete y dos respectivamente, por ser las que miden la satisfaccion general.
Tabla 5. Calculo del NCG

Listas de chequeo % de Factores de
cumplimiento ponderacién

A) Recepcién de mercancias, almacenamiento y elaboracién 92 0,10

culinaria.

B) Restaurante Buffet Ana Capri 93 0,12

C) Restaurante a la carta Florentina 88 0,04

D) Restauracion ligera (lobby bar) 90 0.06

E) Restauracion ligera (snack bar) 90 0,04

F) Servicio de habitaciones 100 0,03

G) Satisfaccién general del cliente interno 81,5 0,15

H) Satisfaccion general del cliente externo con los alimentos 89,3 0,23

I) Satisfaccién general del cliente externo con las bebidas 91,7 0,23

NCG=A-010+B-0,12+C-0,04+D-0,06+E-0,04+F-003+G-015+H-0,23+1-0,23

NCG=92-0,10+93-0,12+88-0,04+90-0,06+90-0,04+100-0,03+ 81,5 -0,15+89,3-0,23 +91,7-0,23

NCG =92+112+35+54+3.6+3+123+21+21,1 NCG = 90 3

Al determinar el NCG, se aprecia que el hotel NH Capri es evaluado de Bien, segun

el porcentaje minimo de calidad establecido por el Mintur (80%).

Fase 9. Sequimiento y mejora

En aras de mitigar las deficiencias analizadas anteriormente se elaboré un plan de
acciones. La valoracion general realizada a partir de cada uno de los instrumentos
que componen la metodologia, sirve de soporte para la toma de decisiones en el

hotel NH Capri en aras de mejorar la calidad de los servicios de alimentos y bebidas.

Conclusiones

1. Se implemento la metodologia, evidenciando la viabilidad de su aplicacion, la
cual se considera pertinente, innovadora y coherente para la evaluaciéon de la
calidad de los servicios de alimentos y bebidas.

2. El hotel NH Capri cuenta con un buen Nivel de Calidad General, segun lo

establecido por el Mintur; sin embargo, se evidencio insatisfaccion del cliente



interno, fundamentalmente en cuanto a la “Transportacion” y “Reconocimiento
de su trabajo”. En relacion al cliente externo, la variable mas afectada fue la
“Relacion calidad-precio”.

. Se evidencio la capacidad de evaluacion integral de la metodologia, permitiendo
analizar con una vision holistica las probleméticas y deficiencias que inciden en la

calidad de los servicios de alimentos y bebidas en el hotel NH Capri.
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