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Resumen

El trabajo de investigacion que se presenta estd encaminado a evaluar la calidad percibida en el
Restaurante Café Cienfuegos perteneciente al Club Cienfuegos Nautico Recreativo. El
procedimiento que se implementa para dar cumplimiento a este objetivo es el de Gonzalez
(2013) que consta de cuatro etapas y trece pasos, el cual garantiza la evaluacién y mejora de la
calidad percibida con un enfoque de gestion por procesos y mejora continua, haciendo uso de
un conjunto de herramientas que se ponen en practica en el proceso de servicio de

restauracion.

Para la recopilaciéon de informacién se utilizan técnicas tales como: entrevistas, tormenta de
ideas, revision de documentos, trabajo con expertos, trabajo en equipo y observacion directa.
Se hace uso de herramientas clésicas de la calidad (Diagrama Ishikawa) y de gestion de
procesos (SIPOC, diagrama de flujo y ficha de proceso), asi como la prueba de mudltiples
rangos, analisis de capacidad y simulacién de proceso. Para la proyeccién de acciones de
mejora se utiliza la técnica 5Ws y 1H. El procesamiento de los datos obtenidos se realiza con la
ayuda de programas informéticos como el paquete estadistico SPSS versién 19.0, el Microsoft
Excel, el Statgraphics Centurion, Microsoft Office Visio y Arena 14.

Como resultados fundamentales de la investigacion se identifican y analizan las principales
insatisfacciones que inciden en la calidad percibida por los clientes. Se proponen ademas un
conjunto de acciones de mejora que contribuyen a elevar la calidad del proceso de servicio de

restauracion considerando los resultados de la evaluacion.
Por dltimo, se exponen las conclusiones y recomendaciones que derivan del estudio y que

permiten definir una via de seguimiento adecuada para dar continuidad a la tematica de la

investigacion.

Palabras claves: Servicio, calidad percibida, cuestionario, restauracion, simulacion.
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Summary

The present investigation is made with the purpose of evaluating the perceived quality at Café
Cienfuegos Restaurant that belongs to Cienfuegos Club. The procedure of Gonzalez (2013) is
implemented to fulfill this objective. It consists of four stages and thirteen steps and guarantees
the evaluation and improvement of the perceived quality with a focus on process management
and continuous improvement, making use of a set of tools that are put into practice in the

restoration service process.

Technics are being used for collection of information such as: interviews, brainstorming, review
of documents, work with experts, teamwork and direct observation. It makes use of classic
quality tools (Ishikawa Diagram) and process management (SIPOC, flowchart and process tab),

as well as multi-rank test, capacity analysis and process simulation.

For the projection of improvement actions, the 5Ws and 1H technique is used. The processing of
the data obtained is done with the help of computer programs such as the statistical package
SPSS version 19.0, the Microsoft Excel, the Statgraphics Centurion, Microsoft Office Visio and
Arena 14.

The fundamental results of the investigation identify and analyze the main dissatisfactions that
affect the quality perceived by customers. A set of improvement actions are also proposed that
contribute to raising the quality of the restoration service process considering the results of the

evaluation.

Finally, the conclusions and recommendations that derive from the study and that allow to

define an adequate follow-up path to give continuity to the topic of the research are presented.

Keywords: service, perceived quality, questionnaire, restoration, simulation.
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Introduccién

El incremento de la competencia en el sector servicios ha hecho surgir en las empresas la
necesidad de diferenciar sus servicios de los que prestan sus competidores. Las organizaciones
pueden dar el mismo tipo de servicio, pero no lo prestan con la misma calidad. Santana (2018)
citando a Monfort, Defante, De Oliveira y Mantovani (2013) refuerza la idea anterior, quienes
plantean que “se vive en un mercado altamente competitivo donde la calidad de los servicios es

primordial para una empresa prestadora de servicios”.

De hecho, la calidad del servicio ha llegado a ser el mayor diferenciador, la herramienta
competitiva mas poderosa que poseen las empresas de servicios. Esto se debe a que los
mismos no son facilmente imitables por la competencia, ademas de poseer un reconocido valor
como variable para conseguir la eficiencia y efectividad en las operaciones de negocio
(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988 citado por Parrado, 2016). Un servicio de calidad lleva a
clientes satisfechos y ayuda a la lealtad de los mismos, lo que facilita la supervivencia y

crecimiento de las empresas (Carcamo, 2011).

La calidad aplicada a los procesos de servicios es un concepto intangible y abstracto, dificil de
definir y evaluar (Yesilada & Direktor, 2010). En este sector en el mundo se tiene una presion
creciente por demostrar que la gestion empresarial posee un enfoque al cliente y que se
desarrolla la mejora continua conociendo los criterios de estos (Shahin, 2006), por tanto sus
percepciones de calidad o calidad percibida se tienen en cuenta todo el tiempo y esta debe ser
evaluada para orientar las acciones a emprender por las organizaciones (Curbelo, 2013). La
naturaleza personal y subjetiva de las evaluaciones significa que las visiones acerca de los

estandares de calidad de servicio varian caso a caso (Carcamo, 2011).

El sector gastron6mico también ha tenido que ajustarse a las demandas y requerimientos de los
clientes, motivo por el cual la calidad en el servicio ha ido adquiriendo un papel preponderante
en este tipo de negocios, siendo una estrategia que permite satisfacer al cliente y contar con su
lealtad (Parrado, 2016). Estos establecimientos son todo un reto de gestion, tienen procesos de
elaboracion y servicios que requieren seguridad alimentaria y laboral, con una elevada
interaccion con el cliente, y su éxito depende mas de las personas que de su tecnologia
(Garcia, 2015).

En Cuba en los ultimos afios el sector servicios ha experimentado un crecimiento significativo.
En particular en el sector turistico se establece la necesidad de incrementar la competitividad de
Cuba en los mercados, a partir, principalmente, de la elevacion de la calidad de los servicios y

el logro de una adecuada coherencia en la relacién calidad-precio. En este sentido se ha
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potenciado la actividad no estatal (Trabajo por cuenta propia) en alojamiento, gastronomia y

otros servicios, como oferta turistica complementaria a la estatal (Parrado, 2016).

Paralelo al creciente desarrollo del turismo en Cuba y a la consiguiente diversificacion de los
servicios hoteleros y extrahoteleros, ha continuado desarrollandose y adquiriendo una mayor
importancia la actividad de restauracion, relacionada internacionalmente con todo lo referido a

la preparacion, elaboracién y prestacion de servicios gastronémicos (Medina, 2008).

Especificamente en la provincia de Cienfuegos se han realizado algunas investigaciones en
varios restaurantes estatales pertenecientes a la Empresa Provincial de Gastronomia,
Alojamiento y Recreacién con el objetivo de evaluar la satisfaccion del cliente y su
comportamiento con respecto a los servicios de restaurantes. También en el sector no estatal
se identifican algunos estudios de calidad percibida como es el caso de las investigaciones de
Taillacqg (2015) en los restaurantes “El Lagarto” y “D*Carmelina”, la de Rodriguez (2016) en
“Casa Prado” y la de Parrado (2016) en “Las Mamparas”.

En la actualidad la Sucursal Extrahotelera Palmares Cienfuegos trabaja en la mejora de su
Sistema de Gestién de Calidad en todas sus instalaciones, haciendo énfasis en la evaluacion de
la calidad percibida como una forma de retroalimentacion con los clientes para poder lograr
satisfacer las expectativas de los mismos. A lo anterior tributa la investigacion de Santana

(2018) realizada en la Cafeteria “El Palatino”, perteneciente al grupo extrahotelero mencionado.

Es pertinente destacar que la instalacién insigne de la Sucursal Palmares Cienfuegos es el Club
Cienfuegos Nautico Recreativo donde la principal fuente de ingresos de este lo constituye el
proceso de gestion de servicios gastrondmicos, representando el 70% del total. A su vez dicho
proceso cuenta con tres servicios: gastronomia ligera (incluye La Terraza, el Snack-Bar Piscina
y Snack Area de Juegos), restaurante buffet (Marinero) y restaurante a la carta (Café

Cienfuegos).

Los estudios vinculados a la tematica son escasos en el Club Cienfuegos, en el mismo se
tienen identificadas un conjunto de debilidades en el proceso de gestibn de servicios
gastronémicos resultado del analisis estratégico. Entre ellas destacan insuficiente cuberteria,
vajilla, cristaleria y lenceria, inestabilidad o poca variedad de productos alimenticios basicos y

problemas en el mantenimiento de equipos.

De igual forma en la revision del libro del cliente y en el resumen anual de calidad del afio 2018

se registran deficiencias relacionadas con dicho proceso de servicio siendo algunas

10
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coincidentes con las identificadas en el andlisis estratégico y otras como: demora en la
prestacion del servicio gastrondmico, inadecuada temperatura de los alimentos y problemas
relacionados con la ventilacién, la iluminacién y los bafios. La mayoria de las insatisfacciones
corresponde a los restaurantes Marinero y Café Cienfuegos representando del total el 52,94% y
29,41% respectivamente.

El Club Cienfuegos cuenta ademas para la evaluacion de la calidad percibida con dos
encuestas para restaurantes, a la carta y buffet, definidas por la Sucursal, cuya aplicacién debe
ser con periodicidad mensual; pero lo cierto es que no se aplican. Ademas, aunque estas
cuentan con un enfoque multicriterio, no se consideran todos los criterios que a nivel
internacional se han identificado como condicionantes de la calidad percibida como, por
ejemplo: elementos relacionados con la iluminacién, ruido, ventilaciéon y estado fisico de los

locales; decoracion y presentacion de las ofertas, aspectos del capital humano, entre otras.

Es pertinente aclarar ademas que de los tres servicios con que cuenta el proceso de gestién de
servicio gastronémico, los restaurantes Marinero y Café Cienfuegos son los que menos
ingresos reportan al cierre del 2018, incumpliendo el plan en 4576% y 24,12%

respectivamente.

En funcién de las deficiencias identificadas y del andlisis de los ingresos se decide seleccionar
el Restaurante Café Cienfuegos como objeto de analisis. Ademas, la direccion del Club
Cienfuegos estd muy interesada en la realizacion de estudios que permitan elevar la calidad de
los servicios de restauracion para garantizar un flujo permanente de clientes. No se toma en
consideracion el Restaurante Marinero dado que forma parte de una investigacion paralela a la

presente.

Lo anteriormente abordado constituye la situacion problémica de la investigacion que se

desarrolla. Por lo que se declara como Problema de Investigacion:

¢Como mejorar la evaluacion de la calidad percibida de servicios en el Restaurante Café
Cienfuegos perteneciente al Club Cienfuegos Nautico-Recreativo?

En funcion de ello se formulan los siguientes objetivos:

Objetivo general: Implementar el procedimiento de Gonzélez (2013) para la mejora de la
evaluacion de la calidad percibida de servicios en el Restaurante Café Cienfuegos del Club

Cienfuegos Nautico-Recreativo.

11
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De ahi se establecen los Objetivos Especificos:

1. Realizar una revision bibliografica sobre la temética calidad percibida para la elaboracion
del sustento tedrico conceptual de la investigacion.

2. Evaluar la calidad percibida de los servicios en el Restaurante Café Cienfuegos del Club
Cienfuegos Nautico-Recreativo.

3. Proponer acciones de mejora que contribuyan a elevar la calidad del servicio percibido
por los clientes del Restaurante Café Cienfuegos.

Preguntas de investigacion

v' ¢ Cuales son los elementos a tener en cuenta para evaluar la calidad percibida por los
clientes?

v' ¢ Cbmo saber si el servicio brindado a los clientes tiene o no calidad?

v ¢Qué mejoras al servicio gastronémico del Restaurante Café Cienfuegos permitiran

elevar la calidad percibida por sus clientes?

Justificacion de la investigacion:

La justificacién de la investigacion esta dada por la necesidad de mejorar la calidad de los
servicios gastronomicos, tomando como caso de estudio el Restaurante Café Cienfuegos,
partiendo de la calidad percibida por los clientes. Ademas, existe en la actualidad una fuerte
competencia en este sector. Para ello se emplea el procedimiento de Gonzéalez (2013).
Especificamente en el restaurante, aunque se cuenta con un instrumento multicriterio para la
evaluacién no se consideran todos los criterios que a nivel internacional se identifican como
condicionantes de la calidad percibida, lo que evidencia la necesidad de mejorar el proceso

evaluativo.
La investigacion esta estructurada de la siguiente manera:

Capitulo I: Se elabora el marco tedrico referencial. Comprende aspectos relacionados con el
servicio y la calidad de los servicios percibida. Como elemento clave se realiza un andlisis de
los diferentes modelos y procedimientos que permiten medir la calidad del servicio percibida.

Por ultimo, se aborda la calidad de los servicios en los restaurantes.

Capitulo II: Se realiza una caracterizacion del Club Cienfuegos Nautico Recreativo, asi como
un analisis de la situacién actual del proceso de gestion de servicios gastronémicos. Se expone
el procedimiento propuesto por Gonzélez (2013) para realizar la evaluacion de la calidad

percibida de servicios.

12
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Capitulo lll: Se implementa el procedimiento de Gonzalez (2013), resultando de ello el
diagnostico y evaluacién de la calidad percibida por los clientes del Restaurante Café
Cienfuegos perteneciente al Club Cienfuegos Nautico Recreativo, lograndose la identificacion
de los principales problemas en la temética, asi como la propuesta de posibles mejoras a los
mismos.

Finalmente se expresan las principales conclusiones y recomendaciones que permiten sintetizar

los resultados, asi como la bibliografia utilizada y los anexos correspondientes.

13
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Capitulo I: Marco teérico referencial

1.1 Introduccidén

En el presente capitulo se desarrolla el marco teorico referencial donde se consultan diversos
criterios de autores que tratan el servicio y la calidad percibida en el mismo, asi como los
diferentes modelos que permiten medirla. Por ultimo, se aborda la calidad de los servicios
gastronomicos. En la Figura 1.1 se presenta el hilo conductor que organiza de manera logica los

temas tratados.

Calidad de los Servicios Servicios de restauracion

d s \ . \
I \ [ \ ,’ Conceptos asociados | 'y
I = . : I / Concepto de o a servicios de I
: rganslzac.lo.nes 1 calidad de los I : restauracion :
1 SOSIVICIO )1 1 servicios J : I I
I ! : |\ [ Caracteristicas delas |

| A
! [ Conceptosde | 1 /1 Modelos g - K

I Servicio I : conceptuales | AV | gastronomicas i
! ! ol I
1 reol E— . 1 [ Estudiosdecalidad |

ot 1 I rocedimientos s
: Caracteristicas I I | luacid I 1 percibida en 1
S ara la evaluacion e

I de los servicios | 1 R de Ia calidad I : servicios de :
1 < 1 segiCelcH y, II " restauracion !
\ R \\ / \ /

Figura 1.1: Hilo conductor de la investigacion. Fuente: Elaboracion propia.

1.2 Organizaciones de servicio

Se estd volviendo practicamente imposible crear una ventaja competitiva sostenible solo por
medio de un producto tangible. Por lo tanto, para tener éxito en un negocio se necesitan instalar
barreras de entrada incorporando un “producto” como un paquete completo al cliente,
compuesto de procesos, practicas y diversos rasgos y beneficios tangibles e intangibles dificiles
de superar por un competidor. El cliente desea valor por el dinero que paga. En la mayor parte
de los casos, éste da mas importancia a la calidad del servicio recibido que a la calidad de los
productos comprados. El servicio representa asi un arma estratégica formidable, mediante la

gue una empresa puede conseguir una ventaja diferencial en el mercado (A. Hernandez, 2000).

15
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Constituyen empresas de servicios aquellas organizaciones cuyo negocio principal exige

interaccion con el cliente para producir el servicio. Aqui pueden distinguirse (Parra, 2005):

v Servicios con base en instalaciones: El cliente va a la instalacion del servicio.
v' Servicios con base in situ: La produccién y el consumo del servicio se desarrolla en el

entorno del cliente. Por ejemplo, servicios de limpieza y reparaciones en el hogar.

No obstante, la tecnologia ha permitido la transferencia de un tipo de servicio a otro. Por

ejemplo, talleres de reparaciones moviles, reservaciones por internet, entre otras.

De acuerdo con la clasificacion estandar de industrias, las siguientes se consideran

organizaciones de servicios (Parra, 2005):

v’ Servicios publicos. v Servicios a las empresas: abogacia,
v' Bancos. contabilidad.

v' Bienes raices. v' Servicios personales: servicios de
v Educacion. mantenimiento a hogares, belleza,
v" Gobierno: local, estatal, federal. limpieza.

v" Hoteles y moteles. v' Servicios profesionales.

v' Restaurantes y cafeterias. v' Transporte.

v' Salud. v" Venta al por menor y al por mayor.

v’ Seguros.
La sociedad o los clientes lo que en realidad demandan es un servicio y no un producto en si,
ya que el servicio contiene o0 se sustenta en un producto, ademas de ser mas abarcador que
éste (Geary & Alan, 1995).

Se concluye entonces que toda empresa existe para prestar un servicio, las Unicas diferencias
entre ellas residen en las proporciones relativas de hechos tangibles e intangibles de los

procesos involucrados en la experiencia de valor del cliente.

El sector de los servicios o0 sector terciario es considerado el de mayor crecimiento en los
paises desarrollados, donde gran parte de la poblacién se encuentra involucrada en este tipo de
organizaciones. De hecho el crecimiento del sector servicios es calificado como un indicador de
progreso econémico de un pais (Universidad ESAN, 2016). En este sentido Parrado (2016)
explica que alrededor del 70 % del Producto Interno Bruto (PIB) y el 80 % de la fuerza de
trabajo en Estados Unidos se ocupa en actividades de servicios, ocurriendo algo similar en la

Unién Europea y en Japon, donde el 72 % y el 75 % respectivamente de la fuerza de trabajo se

16



y - 4

CLUB CIENFUEGOS Cap I’tu IO I

desempeiian en este sector. En Cuba, aproximadamente el 60% del PIB lo aporta el sector de

los servicios.

Una organizacion con enfoque a servicio debe poner en el centro de esta al cliente y lograr que
cada uno de sus trabajadores comprenda que contribuyen a agregarle valor a un servicio
completo que culmina en la satisfaccion de las necesidades de este (Acevedo, 1999; M.
Gomez, 2001; M. Gémez & Acevedo, 2001).

Orientarse a los servicios presupone orientarse al cliente, debido a que en las organizaciones
del sector servicios, coincide que el producto se consume en el momento en que se produce, se
actua sobre el propio cliente al que se considera como “sustrato” (entrada) a transformar en
producto con valor afiadido al término del proceso de prestacion de un servicio (salida) (P. Ruiz
& Alcalde, 2005). El enfoque a servicio tiene como ventaja facilitar la comunicacion y el contacto

con el cliente para proporcionarle un servicio completo con un alto valor agregado.

1.2.1 Conceptos del término servicio

El término servicio proviene del latin servitium y define a la accién y efecto de servir. También
permite referirse a la prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no
consiste en la produccién de bienes materiales. De esta forma, el servicio puede definirse como

un bien inmaterial (Machado, 2012 segun Santana, 2018).

Por su parte, Rathmell (1974) plantea que un producto es una cosa y un servicio es un acto. El
primero es un objeto, un articulo, un instrumento o un material, mientras que el Ultimo es una

accion, una realizacion o un esfuerzo.

En la NC ISO 9000: 2015 se precisa al servicio como la salida de una organizacion con al
menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente, siendo

los elementos dominantes por lo general de tipo intangibles.

Es importante destacar que son muchos los autores que se refieren al término servicio segun se
muestra en el Anexo 1. Todos coinciden en que un servicio es un conjunto de actividades
mediante las cuales se logran satisfacer las necesidades y deseos del cliente, una interaccion
social en la cual intervienen dos partes, cliente y productor del servicio, que causa una
impresion positiva 0 negativa en estos, es esencialmente intangible, aunque puede estar
presente algin componente tangible. Todo concepto de servicio ha de girar en torno a la

satisfaccion del cliente (Fernandez, 2015).
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La definicion mas universal y con la que coinciden Parrado (2016), Santana (2018) y la autora
de la actual investigacion es la de Kotler (1988) que plantea que un servicio es cualquier
actuacién que una parte puede ofrecer a otra, esencialmente intangible, sin transmisién de
propiedad y su prestacion puede ir o no ligada a productos fisicos.

En los conceptos de servicios analizados se destaca la intangibilidad como una de las
caracteristicas que le hacen diferente de los productos tangibles que pueden ofrecerse en las
organizaciones. Ademas, otra de las diferencias mas relevantes es que en las organizaciones
de servicio el cliente estd presente durante el proceso de creacion del valor. El éxito en los

servicios radica fundamentalmente en la interaccién entre seres humanos.

1.2.2 Caracteristicas de los servicios

Los servicios con frecuencia involucran actividades en la interfaz con el cliente para establecer
los requisitos de este, asi como durante la entrega del servicio, y puede implicar una relacion
continua, por ejemplo, con bancos, entidades contables u organizaciones publicas, como

escuelas u hospitales.

La provision de un servicio puede implicar (NC ISO 9001: 2015):

v" Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, reparacion de un coche).

v" Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, la declaracibn de ingresos necesaria para preparar una declaracién de
impuestos).

v' La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de informacién en el
contexto de la transmisién de conocimiento).

v' La creacion de un ambiente para el cliente (por ejemplo, en hoteles y restaurantes).

Todos los clientes tienen necesidades con sus expectativas asociadas y para que se sientan
plenamente satisfechos, ambas deben ser cumplimentadas. Las necesidades se satisfacen con
buenos productos y/o servicios y los conocimientos que sobre ellos deben poseer los oferentes
(servicio al cliente) y las expectativas se satisfacen con el trato que se les proporciona (atencion
al cliente). A partir de lo anterior Padrén (2017) manifiesta que lo ideal es que se combinen las
habilidades personales y las técnicas cuando se interactia con un cliente, que la atencion y el
servicio al cliente conformen una unidad, es decir, que funcionen como un sistema. Esta es la

forma de garantizar un servicio de calidad (Padrén, 2017).

18



y 4

i CL_L!B _ClEIfFL!_E(?OS Cap I’t u I O I

En la Figura 1.2 se muestran las caracteristicas distintivas de los servicios segun Padron
(2017). Otro criterio lo expone Machado (2012), quien explica que los servicios se distinguen de
los bienes materiales a partir de varias caracteristicas, existiendo coincidencia en la mayor parte
de ellas por las definidas por Padrén (2017). Estas son: intangibilidad, inseparabilidad, caracter
perecedero, heterogeneidad y ausencia de propiedad.

Intangibilidad

Heterogeneidad
Mayor participaciéon del cliente
Logro de un proceso o actividad

Propiedad temporal e intransferible

»
i)
L
e
b

Caducidad o caracter perecedero

Produccion del valor esencial en la interaccion
comprador-vendedor

1]
o
o
°

»
S
7
=
g

—
 ©
O

Inseparabilidad y simultaneidad entre poblacion y
consumo

Figura 1.2: Caracteristicas de los servicios. Fuente: Padrén (2017).

Lo tratado hasta el momento evidencia que la calidad no pueda ser gestionada de la misma
manera como se hace con los productos tangibles, cuestibn que se agudiza debido a la
naturaleza subjetiva de la calidad de servicio, dado por las percepciones propias del consumidor
(S. A. Santana, 2018).

Dentro de los aspectos mas importantes en que se fija el cliente cuando se dirige a una
empresa de servicios esta la entrega por parte de esta de un servicio con calidad. Para ello es
necesario investigar los criterios especificos de los clientes para cada servicio concreto. El
cliente mide y evalta un buen servicio por la calidad y el valor percibido antes, durante y
después de su prestacion (Salazar, Quintero, & Mena, 2016). La calidad es el eslabon primario
para obtener ya sea una productividad creciente como para el logro de la diversificacion

competitiva (Kotler, 1997).

1.3 Calidad de los servicios

La calidad se ha convertido en una gestion clave desde inicio de los afios 80, siendo
imprescindible para el éxito y la supervivencia de cualquier empresa, segun plantean Blasco,

Gisbert y Pérez (2015), quienes coinciden con North, Blackburn y Curran (1998).
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En particular la conceptualizacion de la calidad del servicio ha sufrido una evolucion
considerable y ha sido objeto de estudio de diversos investigadores quienes la definen como
aparece en el Anexo 2. Inicialmente se centra sobre la calidad de la realizacion del servicio y
sobre su adaptacion a las especificaciones fijadas por los prestatarios, abordandose el tema de
la calidad en el servicio como si se tratara de calidad de un producto (Gronroos, 1982).

Después el concepto se desplaza hacia el consumidor vinculandose de alguna forma a la
nocion del nivel de satisfaccion que es objeto de la realizacién del servicio, produciéndose una
mutacion en el concepto, pasando de una calidad objetiva a una calidad subjetiva (Morin &
Jallais, 1991). El concepto se entiende de esta ultima forma sobre la base de la calidad
percibida o humanistica frente a la calidad técnica o mecanica inicial (Carman, 1990).

El concepto de calidad objetiva esta proximo al concepto de calidad basada en la fabricacion
(Zeithaml, 1988) e implica la conformidad con las especificaciones de produccion o con los
estandares de servicio (Croshy, 1991). Introduciendo la percepcion, la definicion es desde la

Optica del cliente (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993b).

Por tanto, los aspectos basicos de la calidad de los servicios estan dados por las definiciones

de calidad técnica y calidad percibida:

v/ Calidad técnica o intrinseca: Caracteristicas técnicas de un servicio que, medidas y
comparadas con las de otros, permiten establecer un juicio al respecto (Evans &
Lindsay, 1999; J. M. Juran, 1996).

v/ Calidad percibida: Impresion que los usuarios tienen sobre la idoneidad de un servicio
para satisfacer sus expectativas, juicio del consumidor sobre la superioridad o

excelencia general del servicio (Zeithaml, 1988).

Sin embargo, muchas veces el consumidor no tiene la capacidad para juzgar la calidad técnica,
por lo que es la calidad percibida la que actla como variable de decision. La actual relacion
oferta-demanda ha potenciado el rol del cliente como Unico juez y evaluador de la calidad y por
lo tanto, los métodos tradicionales utilizados para medir la calidad que no contemplaban el
criterio del cliente se descartaron (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993a). Por tanto, cuando
se habla de calidad del servicio hay que agregar un adjetivo importante para este sector:
percibida (Y. Diaz & Pons, 2003).
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Para Gomez (1998) la caracteristica principal de la calidad es que siempre es relativa. Dos
clientes que obtienen exactamente el mismo servicio y que estan los dos en la misma situacion
podran tener percepciones de la calidad de servicio muy diferentes debido a las expectativas
gue en ellos esta creada. Es por ello que la calidad es un fenédmeno complejo, multidimensional
y para ello es necesario distinguir varios atributos que son los que en definitiva el cliente

desearia obtener de forma excelente por el suministrador de servicio.

Segun Frontela (2009), la calidad es el grado en que se cumplen las expectativas de los clientes
relativas al servicio recibido. De ahi la importancia del estudio en detalle de los procesos de

servicio, comenzando con una clara definicion y caracterizacion de los mismos.

Lo tratado hasta el momento evidencia que para determinar la calidad del servicio es necesario
basarse en las percepciones de los clientes, elementos estos asociados al concepto de calidad
percibida (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2007; Civera, 2008).

De esta forma la calidad percibida puede entenderse como una evaluacion de la calidad desde
la percepcién de los evaluadores tal cual plantean Duque, Cervera y Rodriguez (2006), criterio
con el que coinciden Curbelo (2013), Gonzélez (2013) y Padrén (2017) y la autora de la

presente investigacion.

Otro aspecto importante a tener en cuenta es que en la calidad de los servicios la orientacion al
cliente es un participante critico puesto que el cliente es activador en materia de servicios, dada
su demanda es que estos se realizan, esta presente en la produccion, los recibe y evalGa segun
criterios personales en el tiempo en que se efectian (Curbelo, 2013). De esta forma el enfoque
al cliente se acentlia en los procesos de servicios, constituyendo ademds el enfoque principal
de la gestion de la calidad. Entre los beneficios clave potenciales cuando se tiene un enfoque
de este tipo se encuentran incremento del valor para el cliente y de su satisfaccion, mejora de la
fidelizacion del cliente e incremento de la repeticion del negocio y ampliaciéon de la base de
clientes (NC ISO 9000: 2015).

Al hacer referencia a la calidad de servicios y a la calidad percibida como su forma de
evaluacién mas acertada, no puede obviarse la relacion que existe entre esta y la satisfaccion.

Para comprender esta relacion se debe partir de la definicion propia de satisfaccion.

Correia y Miranda (2010)plantean que la satisfaccion es el resultado de un proceso de
comparacion entre expectativas y percepciones. La satisfaccion se precisa también como la
percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus expectativas, conocidas 0 no

por la organizacion.

21



y - 4

CLUB CIENFUEGOS Cap I’tu IO I

Riveros y Berne (2003) concluyen que la calidad percibida del servicio es un antecedente de la
satisfaccion, no observandose ninguna relacién en sentido inverso. Por su parte Civera (2008)
aclara que la satisfaccion y la calidad de los servicios percibida son antecedentes y

consecuentes, pese a que también se visualiza la relacion entre ambos en una sola direccion.

La satisfaccion en una transaccién concreta viene determinada por la calidad de servicio
percibida y a su vez, la satisfaccion influye en la evaluacién a largo plazo de la calidad de
servicio que perciben los individuos. El nivel de satisfaccion, se puede definir como evaluacion
post-consumo y/o post-uso, susceptible de cambio en cada transaccion, fuente de desarrollo y
cambio de actitudes de consumo y/o uso, resultado de procesos psicosociales de caracter

cognitivo y afectivo (Civera, 2008).

Al respecto Diaz y Pons (2009) especifican que la calidad de servicio y la satisfaccién son dos
conceptos que se relacionan mucho y que se miden de igual forma (diferencia entre
percepciones y expectativas). Mientras Romero (2011) destaca que la calidad del servicio se ha
conceptualizado y medido desde la perspectiva individual del usuario, impactando sobre la

satisfaccion que experimenta.

En la presente investigacion se considera la satisfaccion directamente proporcional a la calidad
gue percibe el cliente: en la medida en que la calidad percibida se incremente esta también

aumentardg; se entiende a la satisfaccion como consecuente de la calidad percibida.

Teniendo en cuenta las caracteristicas de los procesos de servicios y su complejidad, cabe
precisar que la gestion de la calidad aplicada a los servicios se ha convertido en una estrategia
de diferenciacion prioritaria para lograr la competitividad (Galvez, 2011). La necesidad de
mejorar los servicios prestados constantemente obliga a las organizaciones a buscar
herramientas fiables para evaluarlos, tarea que se ha tornado dificil dada sus particularidades
(Gadotti & Franca, 2008; Maldonado, Guillén, & Carranza, 2013). En el siguiente epigrafe se

abordan varios modelos explicativos y orientadores de la actividad de evaluacion.

1.3.1 Modelos conceptuales de calidad de servicio percibida

La evaluacion de la calidad y del nivel de satisfacciéon de los clientes se ha convertido hoy en
aspectos fundamentales para cualquier organizacibn empresarial. Lo anterior ha llevado a
diversos autores a realizar estudios para profundizar en estos temas, hasta crear modelos que

permiten obtener o evaluar el nivel de calidad percibido por el cliente.
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La evaluacion de la calidad y de la satisfaccidon del cliente permite a una organizacioén (Evans &
Lindsay, 1999):

v' Descubrir lo que el cliente percibe sobre lo bien que el negocio esta desempefiandose
en el cumplimiento de sus necesidades.

v' Comparar el desempefio de la empresa con relacion a la competencia.

v' Descubrir areas de mejora, tanto en el disefilo como en la entrega de productos y/o

servicios.

Los modelos consultados se recogen fundamentalmente en tres escuelas: la norteamericana
encabezada por Parasuraman, Zeithmal y Berry, la escuela francesa representada por Eiglier y
Langeard y la escuela escandinava liderada por Gronroos. Los modelos presentados por estos

autores muestran rasgos comunes en su concepcion (Pérez, 2014).

A partir de lo presentado por Padron (2017) en su investigacion relacionada con la calidad
percibida de servicio, explica que coexisten dos grandes escuelas: la Escuela Nérdica de
Marketing de servicios (Tradicién europea) y la Escuela Norteamericana o Instituto de Ciencias
del Marketing (Galvez, 2011).

v' La primera es encabezada por Grénroos, Gummesson y Lehtinen quienes conciben la
calidad de servicio desde la 6ptica del producto, distinguiendo la calidad técnica, referida
a “qué” servicio recibe el cliente, siendo ésta susceptible de ser medida por la empresa y
de ser evaluada por el consumidor, y la calidad funcional que se ocupa de “cémo” se
proporciona el servicio al cliente (modo en que el cliente experimenta el proceso

simultaneo de produccién y consumo) (Piqueras, 1998).

v' La segunda liderada por Parasuraman et al. (1993b) se centra en las divergencias entre
las expectativas de los clientes y sus percepciones en relacién con un determinado
rango de atributos o dimensiones. La incorporacion del término “expectativas”, aporta un
caracter dinamico y cambiante, en la medida en que éstas pueden ser diferentes para

los clientes y ademas variar con el tiempo.

En resumen, la Escuela Norteamericana ha favorecido el desarrollo de la parte intangible del
modelo Europeo, pero ha desfavorecido la parte tangible que hace referencia a la calidad
técnica (Martinez-Tur, Peird, & Ramos, 2001). Las dos tradiciones tienen un mismo punto de
partida al definir la calidad del servicio como discrepancia entre expectativas y percepciones, lo

gque responde al paradigma de las discrepancias o de la disconformidad.
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Por otra parte, se encuentra el paradigma de la percepcién del desempefio en que sélo se
consideran como variables de entrada los valores de percepcion del cliente sobre el desempefio
del servicio prestado. El primero de los paradigmas es representativo de las Escuelas Nordica y
Norteamericana, pero el de la percepcion del desempefio GUnicamente es considerado en esta
dltima (Rodriguez, 2007).

A continuacién, se realiza una breve descripcién de los diversos modelos para gestionar la
calidad del servicio. En la Figura 1.3 se agrupan de acuerdo a los dos paradigmas que se
identifican. Es pertinente destacar que segun Frontela (2009) y Cevallos (2015) el Modelo
Servqual es la herramienta mas divulgada para medir satisfaccion de los clientes en empresas
de servicio y la mas aceptada a nivel internacional tanto en el mundo académico como
empresarial. De este modelo se derivan la mayoria de los instrumentos que actualmente existen
para medir la calidad de los servicios (Maldonado et al., 2013). Es por ello que el mismo se

aborda el finalizar este acapite.

Modelos de Calidad

en los servicios

Modelos basados en el

Modelos basados en el d de la
paradigma de las ROt del
discrepancias pzz:se:'gggﬁoe
,/ 2 \
/¥ Modelo imagen ( Modelo SERVPERF g
(Gronroos, 1984) (Cronin y Taylor, 1993)
v Modelo SERVQUAL v Modelo LODGQUAL
(Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1985) ( Guetty y Thompson, 1994)
v Modelo del desempeiio evaluado v Modelo de la SERVUCCION
(Theas, 1993) (Eiglier y Langeard, 1989)
v" Modelo Multiescenario v Modelo de la Estructura Jerdrquica

QBO'ton y Drew, 1991) ) (n'as y Cuétara, 1997) j

Figura 1.3: Modelos de la calidad en los servicios. Fuente: Padrén (2017).

Modelo de la Imagen (Grénroos, 1984)

Este modelo se basa en el paradigma de las discrepancias y concibe la calidad como la
diferencia entre expectativas (E) y percepciones (P), s6lo que centra su interés en como esta
discrepancia se proyecta a través de la imagen, la cual se construye a partir de la distincion que
el autor realiza entre calidad técnica y calidad funcional (Frias, 2005). EI modelo consta de seis

etapas.
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La calidad técnica se traduce en soluciones técnicas apropiadas, conocimientos técnicos
empleados, maquinaria y sistema informativo; mientras la calidad funcional va a la prestacion
del servicio, la apariencia, el comportamiento, las relaciones internas, la actividad propiamente,
contactos exteriores y accesibilidad. Ambas y las acciones de marketing que se desarrollen
condicionan la imagen de la organizacion que tienen los clientes en funcion de la comparacion

entre servicio esperado y recibido, o sea de la calidad percibida (Frias, 2005).

Modelo del Desempefio Evaluado (Theas, 1993)

Lo que distingue a este modelo es que el autor lo fundamenta a partir de la teoria de los
modelos actitudinales clasicos de punto ideal. Por eso, en vez de usar las expectativas como
estandar de comparacion, utiliza lo que él llama punto ideal clasico y punto ideal factible. Pero
aqui también la calidad percibida se concibe como la diferencia entre desempefio percibido del
servicio prestado y el punto ideal. Es uno de los modelos menos trabajado en la literatura,
aungue resuelve la discusidén sobre las expectativas a partir de un enfoque econémico (Frias,
2005).

Modelo Multiescenario (Bolton & Drew, 1991)

Este modelo se basa también en el paradigma de la disconformidad, pero introduce elementos
nuevos tales como los conceptos de valor del servicio, comportamiento e intenciones del cliente
de recomendar el servicio a otros o de repetir la compra (Frias, 2005). La calidad del servicio es
una actitud frente a la empresa y todos sus servicios, mientras que la satisfaccion se expresa
con respecto al servicio ofrecido localmente, y es de la calidad de servicios percibida de la que

se derivan intenciones de comportamiento (Civera, 2008).

Modelo Servperf (Cronin & Taylor, 1993)

Este modelo creado por Cronin y Taylor (1993) se compone de los 22 items de la escala
Servqual, pero utilizado exclusivamente para medir las percepciones del servicio. El modelo no
sé6lo hace énfasis en el desempefio percibido del servicio prestado como concepto definitorio de
la calidad del servicio, sino que privilegia, ademas, la relacion entre la satisfaccion del
consumidor, la calidad del servicio y las intenciones de repetir la compra, dependientes de los

componentes de la calidad del servicio prestado (Frias, 2005).

Modelo Lodgqual (Guetty & Thompson, 1994)

Este modelo articula mediante un modelo estructural a la calidad del servicio con la satisfaccion
del cliente externo y las intenciones de recomendar el servicio a otros. De igual modo que el

Servperf, aqui la calidad se define como la percepcion del desempefio del servicio prestado
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(Frias, 2005). El modelo muestra las posibles combinaciones de componentes de la calidad del
servicio (X1, X2 y Xs) y su relacion con la calidad que percibe el cliente (Y1, Y2). Lograr que el
cliente llegue a realizar recomendaciones luego de haber recibido un servicio con calidad que le
hace sentir satisfecho es el objetivo principal de este modelo.

Modelo de la Servuccion (Eiglier & Langeard, 1989)

En 1989, Eiglier y Langeard presentan la Teoria de la Servuccion, que fue un intento por
sistematizar el proceso de creacion y fabricacion del servicio. Es un término basado en definir
primero el servicio que se quiere dar y para qué tipo de cliente, y a partir de aqui se pueden
establecer qué tipos de soportes fisicos se necesitan y qué personal establecerd los contactos
con el cliente para que, finalmente, se pueda crear un sistema organizativo que asegure el buen
funcionamiento del método, todo ello considerando la organizacibn como un sistema de

fabricacién de un servicio.

Este modelo destaca que la Servuccidbn es un sistema de gestién desarrollado para su
aplicacion en la produccion de servicios, de ahi su nombre: Servuccién, o sea produccion de
servicios. El modelo sirve para realizar una organizacion sistematica y coherente de los
elementos fisicos y humanos de la relacién cliente-proveedor, que es necesaria para la
prestacion de un servicio cuyas caracteristicas y niveles de calidad han sido predeterminados
(Frias, 2005).

En total existen seis elementos que forman el sistema de servuccion (Eiglier & Langeard, 1989):

v' Servicio: Constituye el objetivo del sistema. Es el resultado de la interaccién entre los
tres elementos base: el cliente, el soporte fisico y el personal en contacto.

v' Cliente: Es el elemento primordial del sistema de servuccion, este constituye el
beneficiario del servicio y su presencia es absolutamente indispensable, pues sin este el
servicio no puede existir.

v' Soporte fisico: Es el soporte material que es necesario para la produccion de un servicio
y del que se sirven el personal en contacto y/o los clientes.

v' Personal en contacto: Es la persona o las personas empleadas por la empresa de
servicio y cuyo trabajo requiere estar en contacto directo con el cliente.

v' Sistema de organizacion interna: Esta constituido por todas las funciones clasicas de la
empresa, pero también por algunas funciones especificas que son necesarias para la
realizacion de un servicio de calidad. Este sistema constituye la parte no visible para el

cliente.
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v" Demaés clientes: Son los que al mismo tiempo se encuentran para recibir un servicio. Se
establecen relaciones entre estos porque estan presentes en el mismo lugar y pueden

influir en la calidad del servicio prestado al otro cliente.

Tres elementos pertenecen a la empresa de servicio: el sistema de organizacion interna, el
soporte fisico y el personal en contacto; dos elementos pertenecen al mercado: el cliente y los
demas clientes y un elemento que es el resultado de la interaccion de los clientes con el soporte
fisico y el personal en contacto: el servicio. En cuanto a ello se destaca que el soporte fisico y
el personal son sélo la parte visible de la empresa de servicios, estos se encuentran
condicionados a su vez por el propio sistema organizativo interno de la empresa y en su
produccion pueden participar varios clientes prestos a establecer relaciones entre ellos (Civera,
2008).

Modelo de Estructura Jerarquica (Frias & Cuétara, 1997)

Frias (2005) resumen este modelo como sigue:

v' El servicio se puede definir como un conjunto de atributos (A), dimensiones o
incidentes criticos.

v' Los atributos son la ventaja buscada por el cliente en correspondencia con los
costos del servicio y el grado de satisfaccion que éstos le pueden proporcionar y se
estructuran en caracteristicas (C). El modelo propuesto responde a esta exigencia.

v' Los clientes detectan un conjunto de creencias sobre el grado de presencia de los
atributos en cada servicio evaluado.

v' Los clientes tienen una funcion de utilidad correspondiente a cada atributo que
asocian al grado de satisfaccion o de utilidad esperada con el grado de presencia del
atributo en el servicio.

v' La percepcién del cliente esta estructurada, es decir, se apoya en un proceso de

tratamiento de la informacion recibida con respecto al servicio.

Modelo de las deficiencias de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) (Servqual)

Este modelo considera que la calidad del servicio es una nocién abstracta debido a las

caracteristicas fundamentales del servicio, pues éste es intangible, heterogéneo e inseparable.

Segun Pascual (2000) sus autores definieron el Servqual como “un instrumento resumido de
escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar para
comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un

servicio”.
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El modelo define la calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones reales por
parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado

previamente. La Figura 1.4 muestra un resumen del Servqual.

Comunicacion
Externa

Necesidades
Personales

Comunicacién
Boca a Boca

Experiencias
Pasadas

Dimensiones de

calidad Expectativas
Elementos Tangibles
Fiabilidad Calidad del
Capacidad de S servicio recibido
Respuesta
Seguridad
Empatia

Percepciones

Figura 1.4: Modelo Servqual. Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985).

Los creadores de este instrumento analizaron cuales eran las principales condicionantes en la

formacion de las expectativas. Tras su analisis, concluyeron que estas condicionantes eran:

v" La comunicacién boca a boca entre diferentes usuarios del servicio.

v' Las necesidades propias que desea satisfacer cada cliente con el servicio que va a
recibir.

v Las experiencias pasadas que pueda tener del mismo o de similares servicios.

v' La comunicacion externa que realiza la empresa proveedora del servicio, usualmente a

través de publicidad o acciones promocionales.

Parasuraman et al. (1988) plantean como dimensiones subyacentes integrantes del constructo
calidad de servicio los Elementos Tangibles, la Fiabilidad, la Capacidad de Respuesta, la
Seguridad y la Empatia (Ver Tabla 1.1). Estas cinco dimensiones se desagregan en veintidds
(22) items para evaluar las expectativas y las percepciones de los clientes sobre la calidad del

servicio (Cevallos, 2015).

Tabla 1.1: Significado de las dimensiones del Servqual.
Fuente: Parasuraman et al. (1985) y Parasuraman et al. (1988).

Dimension Significado

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Elementos Tangibles empleados y materiales de comunicacion. Son los

aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion.
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o Habilidad de prestar el servicio prometido de forma
Fiabilidad _
precisa

_ Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma
Capacidad de Respuesta |
rapida.

Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los

Seguridad empleados asi como su habilidad para trasmitir confianza
al cliente.
Empatia Atencion individualizada al cliente.

Originalmente este modelo trabajaba con diez variables pero luego de las criticas recibidas se
realizaron estudios estadisticos, especificamente el analisis factorial, encontrando correlaciones
entre las dimensiones iniciales, permitiendo reducir solo a las cinco variables o dimensiones

mencionadas (Duque, 2005).

Es fundamental expresar la capacidad de adaptabilidad de este cuestionario que con leves
modificaciones es ajustable a todo tipo de organizaciones (Pascual, 2000). Esta herramienta

resulta util para conocer (Castillo, 2005):

v"Una calificacién global de la calidad del servicio prestado por la empresa.

v" Lo que desean los clientes de la organizacién (Beneficios Ideales).

v" Lo que perciben encontrar los clientes (Beneficios Descriptivos).

v' Las brechas de insatisfaccion especificas.

v' El orden de los vacios de calidad, desde el mas grave y urgente hasta el menos grave.
El Servqual ha sido aplicado a diversas organizaciones sociales, tanto publicas como privadas y
desde entidades gubernamentales, educacionales, de salud, de administracion comunal,
financieras, hasta empresas de los mas diversos sectores de la actividad econdémica. Esta
diversidad ha permitido su revision y validacién como instrumento de medicion de calidad de
servicio (Parrado, 2016). Ha experimentado ademas mejoras y revisiones y ha sido validado en

Ameérica Latina por Michelsen Consulting, con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de
Calidad en los Servicios (Castillo, 2005).

En el Anexo 3 se muestran los diferentes ambitos en que se ha empleado la escala Servqual,

entre estos: servicios de restaurante, turisticos, bancarios y bibliotecarios.
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A partir del Servqual han surgido ademds versiones adaptadas a diferentes sectores, entre
estos se pueden mencionar el Lodgserv para los servicios de alojamiento (Knutson, Wullaert,
Patton, & Yokoyama, 1990), el Giqual para la industria de seguros (Tsoukatos, Marwa, & Rand,
2004), el Resortqual para la evaluacion de la calidad percibida del servicio en destinos turisticos
de sol y playa, el Histoqual para casas histéricas (Frochot & Hughes, 2000), el Ecoserv para
evaluar la calidad percibida por ecoturistas, el Airqual para el sector de aerolineas (Nadiri &
Hussain, 2008) y el Dineserv para la industria de restaurantes (Stevens, Knutson, & Patton,
1995).

Resultado de investigaciones han surgido otros cuestionarios que intentan dar una vision
general de la calidad percibida en diferentes servicios, de los revisados se encuentran: el
cuestionario de Santana y Lorente (2004) y Parrado (2016) para servicios de restauracion, el de
Frias (2005) para servicios de hoteleria y turismo; el de Gutiérrez (2006) para la calidad y
satisfaccion en servicios publicos; el de Civera (2008) y Curbelo (2013) para hospitales; el de
Moreno (2010) para servicios informéticos de desarrollo de software; el de Géalvez (2011) para
servicios deportivos y el de Garrido, Shih y Martinez-Molina (2012) para servicios de bibliotecas

y archivos, por sélo mencionar algunos.

No obstante Diaz y Pons (2009b) subrayan que es imprescindible adaptar, modificar o crear
nuevas escalas a entornos especificos que se investiguen, porque las necesidades, deseos y
expectativas son diferentes en los multiples servicios y para cada pais. Ademas, refieren que es
importante encontrar la escala de medida fiable y valida para medir la calidad de servicio

percibida, conocer la situacion actual de la empresa y las posibles areas de mejoras.

Lo abordado hasta el momento permite concluir que existen servicios que se prestan en
contextos muy especificos que requieren el disefio o la adaptaciéon de modelos que permitan
una mediciéon mas real. En el apartado siguiente se abordan los procedimientos identificados en

la literatura consultada para evaluar la calidad percibida de servicios.

1.3.2 Procedimientos para la evaluacion de la calidad percibida de servicios

Durante la busqueda bibliografica se identifican varios procedimientos disponibles para evaluar
la calidad percibida, pero en su mayoria sientan las bases para entender las necesidades de los
clientes y describir el proceso, para luego identificar las oportunidades de mejora siguiendo un

enfoque de procesos.
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Santana y Lorente (2004) disefian un procedimiento metodolégico para la evaluacion de la
calidad percibida de los servicios de restauracion, basado en el modelo Servperf, el que validan
en restaurantes de la Sucursal Cienfuegos de la Compafia Maravillas. En el proceso de
implementacion del procedimiento, se determinan los atributos caracteristicos de este tipo de
servicio. Con esta informacion disefian un cuestionario, cuya aplicacion permite el andlisis del
estado de la calidad del servicio y de las necesidades, exigencias y preferencias de los clientes.
Es importante destacar que la propuesta no incluye entre sus etapas la mejora continua, puesto
que solamente se pretende dotar a los directivos de los restaurantes, de informacion valiosa

para la posterior toma de decisiones. Ademas carece de enfoque a procesos (Parrado, 2016).

Diaz y Pons (2009a), proponen un procedimiento que tiene un total de tres fases y ocho etapas,

sustentado en los principios de:

v" Mejoramiento continuo (el procedimiento contempla el regreso a etapas anteriores con el
objetivo de ir mejorando diferentes aspectos que puedan presentarse con deficiencias).

v' Parsimonia (la estructuracion del procedimiento, su consistencia logica y flexibilidad,
permiten llevar a cabo un proceso complejo de forma relativamente simple).

v' Pertinencia (la posibilidad que tiene el procedimiento de ser aplicado integralmente en
cualquier momento del tiempo).

v' Suficiencia (referida a la disponibilidad de toda la informacién y su tratamiento que se
requiere para su aplicacion en estos andlisis).

v' Generalidad (es lo suficientemente general como para ser aplicado en cualquier

empresa del sector servicio).

Al evaluar la calidad percibida, para garantizar la mejora continua, consideran tanto los
preceptos del Servqual como del Servperf y recomiendan la utilizaciébn de cuestionarios que

deben ser validados para servicios especificos.

Moreno (2010) presenta un procedimiento para evaluar la calidad percibida por los clientes de la
Division Desoft Villa Clara. Este consta de cinco fases y trece etapas. La evaluacion de la
calidad que realiza esta en funcion de las percepciones, considera el Servperf para construir el
Softperf, a partir de los resultados propone se enfoque la mejora. El autor incluye la periodicidad
del estudio, tiene en cuenta el enfoque a procesos en el mejoramiento y atribuye importancia al

control y seguimiento de la gestion de la calidad desde la percepcion de los clientes.
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Curbelo (2013) elabora un procedimiento considerando los conceptos que sustentan el
desarrollo de la calidad. Toma como base los procedimientos de Diaz y Pons (2009a) y Moreno
(2010), pero tiene en cuenta en su concepcion y puesta en préctica el procedimiento para la
gestion por procesos que proponen Pons y Villa (2006) y el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar (PHVA) de Deming para el mejoramiento. Est4 concebido para ser aplicado a clientes
(pacientes y familiares) de servicios de asistencia médica para definir dimensiones acordes a
las caracteristicas propias de estos en Cuba, resultantes de los analisis estadisticos para llegar
luego a la estimacién de la satisfaccion. Taillacq (2015) le confiere al procedimiento como
limitante que se enmarca en los servicios de salud, los que tienen caracteristicas muy

especificas.

Gonzalez (2013) propone un procedimiento en el que se identifican las debilidades en la calidad
del servicio de las instituciones bancarias a partir de las percepciones de los clientes, con vistas
a introducir mejoras que aumenten el nivel de calidad del servicio. Se fundamenta en las
opiniones de autores como Parasuraman et al. (1993b) y toma como base los procedimientos
para la medicién de la calidad percibida de Diaz y Pons (2009a), Moreno (2010) y Curbelo,
(2013). Se sustenta ademas en el enfoque de gestion por procesos y el ciclo de mejora

continua. Consta de cuatro etapas y trece pasos.

En la propuesta se evidencia la necesidad de capacitar al personal y preparar un equipo de
trabajo para garantizar el adecuado uso de herramientas y técnicas para la evaluacién, siendo
esto la base para identificar correctamente las debilidades en la calidad del servicio. Otro
elemento a destacar es que considera la participacion de los trabajadores en la busqueda y

propuesta de acciones de mejora.

Taillacg (2015) propone un procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida de los
servicios de restauracion no estatales contratados por la Agencia Havanatur Centro. La
propuesta se estructura en cinco etapas y trece pasos y toma como base los aportes de teorias
precedentes acerca de la evaluacion de la calidad de los servicios, teniendo en cuenta la

percepcion de los clientes.

Es importante destacar que dicha propuesta es un procedimiento operativo cuyo interés de la
Agencia Havanatur Centro es conocer solamente la situacion de calidad de los restaurantes no
estatales contratados, por lo que etapas y/o pasos tales como caracterizacion de la
organizacion objeto de estudio, descripcidon o documentacién del servicio en cuestién y la

mejora continua no se incluyen en el diseo.

32



-

De manera general en la busqueda realizada en la presente investigacion, se evidencia la
utilizacion de los procedimientos mencionados, asi como de otros, en diferentes organizaciones
de servicio, cuyo fin es la evaluacion de la calidad percibida por los clientes. Por ejemplo, en
servicios bancarios las desarrolladas por Gonzélez (2013), Castafieda (2015) y Del Sol (2016),
quienes evaltan la calidad percibida por los clientes en tres sucursales bancarias de la
provincia de Cienfuegos. Las investigaciones en el sector de la salud, donde evaltan la calidad
percibida por los pacientes en diferentes servicios prestados en este sector, por ejemplo:
Curbelo (2013), Cuellar (2015), Fernandez (2015), Hernandez (2015), Puerto y Suri (2016),
Enriquez (2017), Padron (2017) y Enamorado (2017).

Los procedimientos antes mencionados se sustentan sobre la base del enfoque basado en
procesos y el ciclo de mejora, con aportes significativos en la gestion de la calidad para los
servicios. Se puede constatar ademas que los procedimientos analizados son flexibles y se
adaptan a las exigencias del entorno, pero en su mayoria se enmarcan mucho en las
organizaciones para los que fueron creados. Varios de ellos se centran en la evaluacion de la
calidad percibida por los clientes en restaurantes y cafeterias, ya sea en el sector estatal o

privado.

En la Tabla 1.2 se muestra el resumen realizado por Parrado (2016) de los procedimientos
analizados. Estos son generales y pueden ser aplicables a cualquier empresa que tenga como
objetivo evaluar la calidad percibida de sus servicios e incluyen etapas como: disefio del
cuestionario para evaluar calidad percibida, aplicacién del cuestionario y procesamiento y

analisis de los resultados.

Tabla 1.2: Etapas incluidas en cada uno de los procedimientos validados en Cuba para la

evaluacion de la calidad percibida de servicios. Fuente: Parrado (2016).

Procedimientos

Santana :
DIEVAY , :
y Moreno Curbelo Gonzélez Taillacq

Pons
Lorente . (2010) (2013) (2013) (2015)

009a)
(2004)

Formacion del equipo de
trabajo

33



y - 4

| clue cienruecos Capitulo |
Descripcion de la
organizacion objeto de
_ o X X X
estudio y del servicio a
analizar
Disefio del cuestionario para
_ . X X X X X X
evaluar calidad percibida
Aplicacién del cuestionario X X X X X X
Procesamiento y analisis de
X X X X X X
los resultados
Mejora continua a partir de
X X X X
resultados

Parrado (2016) especifica en su investigacion que los procedimientos de Santana y Lorente

(2004) y Taillacq (2015) no incluyen entre sus etapas la mejora continua. Las primeras etapas

relacionadas con la formacién del equipo de trabajo, la caracterizacion de la empresa y la

descripcion del servicio son incluidas indistintamente por Moreno (2010), Curbelo (2013) y
Gonzélez (2013).

Teniendo en cuenta el analisis realizado de los diferentes procedimientos consultados en la

literatura, se decide seleccionar el propuesto por Gonzalez (2013). Esto se debe a (Parrado,

2016):

v

v

Puede ser aplicado a cualquier organizacion de servicios que tome como base el
enfoque de procesos, enfoque de servicios, el enfoque al cliente y el enfoque basado en
hechos para la toma de decision.

Emplea un enfoque estructurado y argumentado cientificamente.

Se apoya en un sistema de técnicas y herramientas integradas para el desarrollo de
cada etapa y actividad.

Prevé la formacion de un equipo de trabajo y su capacitacion.

Provee a la organizacién de servicios de un mecanismo de actuacion sobre los procesos
y en busca de la mejora continua a partir de la percepcion de los clientes.

Ha sido aplicado con éxito en varios restaurantes de la provincia de Cienfuegos.

En el apartado siguiente se abordan los servicios gastronémicos y la calidad percibida en estos,

sector en que se realiza la presente investigacion.
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1.4 Servicios gastronémicos o de restauracion

Etimolégicamente, la palabra "gastronomia" deriva del griego "gaster" o "gastros" que quiere
decir estbmago y "gnomos", conocimiento o ley. Segun estudios realizados por Medina (2012)

existen diversas definiciones de gastronomia, tres de las cuales se abordan a continuacion:

v'  Es el estudio de la relacion entre cultura y alimento. Es el arte de cocinar, o la técnica
de preparar una buena comida. Se considera como la aficion a comer bien y como un
componente cultural que toma como eje central la comida (Colectivo de autores,
2010).

v' La gastronomia es, de alguna manera, el elemento cultural de la alimentacion. El
hombre pocas veces consume directamente lo que la naturaleza le ofrece, y comienza
a transformarlo, originando tradiciones culinarias que sélo se modifican lentamente.
Pero, ademds, no se contenta con nutrirse, sino que crea alrededor de ese acto una

serie de habitos, costumbres y ritos (Arouni, 2008).

v' La gastronomia es un elemento cultural capaz de transmitir una imagen simbdlica del
lugar a visitar, utilizada como uno de los elementos de comunicacion turistica de un
destino (Medina, 2012).

Lo anterior evidencia que la actividad de restauracién forma parte del producto turistico. El
acelerado crecimiento del turismo ha traido consigo trasformaciones y cambios en este sector,
en especial de la actividad de alimentos y bebidas, que incluye todo lo referente al servicio
gastronémico (o restauracién), desde su produccién hasta el servicio o la venta (Machado,
2012). Las entidades turisticas abarcan disimiles servicios, entre estos es comun encontrar la
restauracion como servicio indispensable, por su nivel de aceptacion y su capacidad de

generar grandes ingresos (Aguilera, 2016).

El turismo gastronémico es una forma de hacer turismo en la que la gastronomia del pais
visitado, es parte de la actividad preponderante durante su visita, es una nueva opciéon de
aventura, no solo dirigido a personas que gusten del arte del buen comer, mas bien esta
enfocado a todo tipo de personas dispuestas a experimentar una nueva aventura culinaria (San
Eugenio, 2008).

Para Aguilera (2016), esto es un reflejo de la importancia que tiene la actividad de restauracion,
cuyo principal fin es cubrir actividades gastronémicas. La restauracion cubre diferentes
servicios, los que, por su alcance, constituyen en si actividades turisticas. Estos son (Aguilera,
2016):
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v' Servicio de Restaurante: Permite ofrecer mediante un precio, comida y bebida a ser
consumida en el mismo local.

v' Servicio de Cafeteria: Permite ofrecer mediante un precio, bebidas, platos simples y
combinados a ser consumidos en el mismo local.

v' Servicio de Bar: Permite ofrecer mediante un precio, bebidas que se pueden acompafiar

0 no de bocadillos para consumir en el local.

Los servicios de restauracion en general van mas alla de la simple demanda alimentaria. Este
sector va desde una satisfaccion mas funcional hasta la alta gastronomia, en el que se tiene un
espacio de convivencia donde cada visita a un restaurante es una experiencia y una vivencia. El
valor afiadido lo constituye el conocimiento profesional, la cultura gastronémica, la tecnologia, la
creatividad culinaria, el disefio de espacios, el marketing, el poder de la marca y su producto
singular (Machado, 2012).

Por tanto, se pueden llamar establecimientos de restauracion a todos los locales publicos que
sirven a los clientes comidas y/o bebidas para ser consumidas en el mismo local, mediante un

precio. Se incluye, por tanto, en este concepto a los restaurantes.

1.4.1 Caracteristicas de las empresas gastronémicas. Clasificacion de los restaurantes.

Las empresas de restauracion, segun plantea Molina (2012) son consideradas como empresas
de servicio, transformadoras de productos y comercializadoras. La actividad de servicio en este
tipo de empresas es esencial; si no se realiza correctamente, los resultados de los factores
como produccion y comercializacion habran resultado inutiles. Los restaurantes y cafeterias
son estructuras productivas muy complejas, que estan tratando de adoptar determinadas
soluciones tecnoldgicas para la produccién de los servicios de alimentos y bebidas, pero
requieren todavia de un notable componente de trabajo manual. Estas instalaciones poseen

determinadas caracteristicas especiales (Parrado, 2016):

v" Producen servicios, esencialmente; pero a la vez, venden bienes (alimentos y bebidas).

v" Requieren que las personas que contratan o quieren recibir los servicios tengan que
desplazarse hasta el punto de produccion de los mismos para consumirlos o
disfrutarlos.
La produccién no puede acumularse, sino que debe cederse en tiempo real.

v No tienen que limitarse obligatoriamente a la propiedad territorial o zonal en la que

surgen, sino que tienden a interactuar con toda la localidad en las que estan situadas.
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Las empresas de restauracion requieren que los trabajadores de este tipo de servicio, y sobre

todo los que trabajan en contacto directo con el cliente, ademés de poseer una completa

preparacion profesional dentro de su especialidad, tengan el mas alto concepto de las

relaciones humanas en todos los sentidos. Deben ser capaces de comprender las

motivaciones del cliente, cualquiera que sea su nacionalidad, raza, credo, ideologia o

costumbre. Por otra parte, deben tener un conocimiento lo mas profundo posible de la

organizacién y funcionamiento general de la instalacién dentro de la cual trabajan para poder
actuar (R. A. Molina, 2012).

Segun Molina (2012) las empresas de restauracién estan integradas por varios subsistemas

gque garantizan su buen funcionamiento. Estos son:

v

Subsistema de Marketing: Responde a los gustos y necesidades del consumidor, asi

como a sus habitos y costumbres alimentarias.

Subsistema de Planificacion: Responde al analisis de la informacion del subsistema de

marketing, escogiendo y desarrollando las comidas y bebidas a ofertar al cliente con
programas de menu aplicando técnicas de merchandising.

Subsistema de Compras: Satisface las necesidades del subsistema de

aprovisionamiento para garantizar el correcto funcionamiento del sistema de
planificacion.

Subsistema de Aprovisionamiento: Satisface las necesidades del sistema de

produccion y trabajo.

Subsistema de Trabajo: Esta fisicamente dedicado a la transformacion que sufre un

producto desde que llega hasta que sale como un plato preparado listo para el
consumo por el cliente.

Subsistema de Produccion: Se encarga de la produccién de comidas y bebidas de

forma correcta, manteniéndose dentro de los limites establecidos de acuerdo a los
objetivos de la organizacion.

Subsistema_de Servicio: Atiende las actividades de servicio en lo que se refiere a

atencion al cliente.

Subsistema de Control: Controla que todas las tareas se lleven a cabo y verifica que

estas respondan a los objetivos establecidos con antelacion.
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Muchos paises no cuentan con reglamentos o estandares de clasificacion para los

restaurantes, sin embargo, en otros existen decretos o normas que regulan esta actividad. En

este sentido los restaurantes pueden clasificarse segun las caracteristicas de los servicios

ofrecidos, la atmosfera, la especialidad culinaria y el tipo de propiedad (Sosa, 2010).

Las categorias se definen bajo criterios establecidos por estdndares minimos, donde el

cumplimiento de determinadas condiciones permitird obtener la certificacion y la acreditacion

respectiva, la cual se da a conocer con el uso del simbolo de tazas, copas y/o tenedores. Se

considera la siguiente clasificacion de restaurantes a nivel internacional:

v

IR NEENEEN

Restaurantes de lujo (Cinco tenedores)
Restaurantes de primera (Cuatro tenedores)
Restaurantes de segunda (Tres tenedores)
Restaurantes de tercera (Dos tenedores)
Restaurantes de cuarta (Un tenedor)

Otra clasificacion la establece San Eugenio (2008), agrupandolos en:

v

v

Restaurante buffet: Modalidad muy empleada en la actualidad como forma de

alimentacion colectiva y funcional, sobre todo en las instalaciones hoteleras.

Restaurante a la carta: Se basa en la oferta de platos preparados a la orden expresa del

cliente, presentados en un menu o carta de precios previamente disefiada y de las
cuales se solicitan a la mesa en las cantidades, tamafo de las porciones, formas y

términos de coccidn, guarniciones, aderezos y bebidas acompafantes deseadas.

Entre los restaurantes a la carta pueden encontrarse las siguientes categorias (San Eugenio,

2008):
v

Especializado o de especialidades: Cuando las ofertas de los platos y bebidas se

corresponden con la de un tipo de alimentacion especifica (carne, productos del mar) o
de determinada cocina regional (cubana, china, italiana, mexicana, entre otras).
Tematico: En concepto su disefio general lo caracteriza y distingue el interés de
reformar el tipo de producto que se ofrece referido a una temética especifica, como
puede ser el arte, el deporte, un pais, una regién, una época determinada. El servicio se
brinda en funcién de la ambientacion y la estructura de la oferta gastronémica.

De lujo: También se nombra gourmet. Se distingue por la diversidad y alta calidad de los
alimentos y bebidas que se ofertan, asi como por un elevado nivel de confort, la

profesionalidad de los empleados y la complejidad de los servicios gastrondmicos. Sus
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menus son basados en preparaciones seleccionadas de la cocina francesa e
internacional.
v' FEuncional: Se aplica a salones o areas de la restauracién de mediana o de menor

categoria.

Otros autores como Rodriguez (2018) los clasifican en fast food, fast casual, buffet, tematicos,

take away o para llevar, de autor, fusion y alta cocina o gourmet.

Especificamente en Cuba la NC 126: 2001 de la Industria Turistica es la que establece los
requisitos de calidad que deben tener los restaurantes que prestan servicios al turismo para su
clasificacion en categorias que van desde uno hasta cinco tenedores. Los restaurantes se
clasifican segln esta norma en cinco categorias: Especial, Primera, Segunda, Tercera y Cuarta,
segun disposicién establecida por la autoridad gastronémica competente y se identifica cada
una de ellas con el correspondiente nimero de tenedores (5, 4, 3, 2y 1). El grado de calidad de
la edificacion y de los elementos de sus locales debera aumentar seglin aumente su categoria.
La norma establece condiciones de calidad y disefio para cada una de estas categorias, todo lo

que se muestra en el Anexo 4.

1.4.2 Estudios de calidad percibida en servicios de restauracion

Las definiciones objetivas de la calidad resultan dificiles de aplicar en los servicios de
restauracion debido a las caracteristicas distintivas del sector: intangibilidad e imposibilidad de
separar produccion del servicio y consumo. Las motivaciones del consumidor son los elementos
esenciales y relevantes para que el cliente elija un producto o servicio de restauracion
(Machado, 2012).

La seguridad de encontrar el producto esperado, el sentimiento de “poseer” el producto que se
le ofrece, la conexion intangible que se genera entre empresa y consumidor, y finalmente el
deseo de disfrutar de un servicio o producto que conlleva como valor afiadido el aprendizaje de
un conocimiento nuevo, son algunos de los elementos que los clientes desean hallar en la

prestacion de un producto o servicio de restauracion (Santana, 2018).

Ciertamente, se considera que los restaurantes se encuentran a la mitad del paradigma
producto-servicio, es decir, se encuentran a la mitad de ser un producto puro (un servicio que
no involucra alguna forma de atencion o servicio adicional) y un servicio puro (un servicio que
no involucra ningun tipo de tangible). Por ello, la entrega del bien al cliente estd compuesta
tanto por elementos tangibles, como son los alimentos y bebidas, asi como de elementos

intangibles, como la atencion y el servicio (Jain & Gupta, 2004; Kotler, Bloom, & Hayes, 2004).
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La representacion de la oferta de un restaurante recurre a un proceso gradual y progresivo en el

tiempo que depende de dos variables: el tiempo de interaccion con el cliente y la intensidad de

la experiencia. A medida que el cliente entra en contacto con la empresa, se va provocando en

la mente del consumidor estados emocionales que pueden ser positivos 0 negativos.

Los servicios gastrondmicos tienen un grupo de variables que no se pueden dejar de analizar o

tener en cuenta a la hora de realizar un estudio, estos elementos son utilizados por la mayoria

de los autores consultados, entre ellos (Lépez & Michelena, 2014). Estas variables son las

siguientes (Pérez, 2014):

v

\

AN N NN

Demora del servicio v Calidad de los alimentos

Amabilidad y cortesia de los v Variedad de las bebidas
dependientes v Calidad de las bebidas

Relacion calidad/precio v' Amabilidad y cortesia

Confort del local v' Gramaje de los platos fuertes
Higiene y limpieza v' Temperatura a la que son servidos
Ambientacién y mantenimiento los alimentos

Variedad de los alimentos

Durante la busqueda bibliografica se identifican varios estudios de calidad percibida en servicios

de restauracion. A nivel internacional se pueden mencionar los siguientes:

v

Fick y Ritchie (1991) realizan una de las primeras aplicaciones del Servqual en el sector.
A partir de este trabajo se llevan a cabo diferentes estudios, entre los que destacan Lee
y Hing (1995) y Cox, Thompson, Cunial, Winter y Gordon (1997).

Stevens, Knutson y Patton (1995) adaptan el modelo Servqual a los servicios de
restauracion, el cual llaman Dineserv. Dicho instrumento ha sido utilizado también en las
investigaciones de Heung, Wong y Qu (2000); Kim, Mc Cahon y Miller (2000) y Huang
(2000).

Ramos, Collado, Marzo, Subirats y Martin (2001) y Marzo, Martinez-Tur, Ramos y Peir0,
(2002) en sus investigaciones sobre calidad percibida de los servicios de restauracion y
alojamiento han tratado de demostrar la relevancia de los elementos tangibles en las
mediciones de la calidad percibida, asi como en la satisfaccion y lealtad resultantes.
Ortiz (2005) realiza un estudio de calidad percibida en el restaurante de primera
categoria El Patacon en Ecuador. Para ello disefia una encuesta compuesta por 22

atributos que se agrupan en las dimensiones de limpieza, decoracion, comida y servicio.
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v

Varela, Prat, Voces y Rial (2006) desarrollan un instrumento para medir la calidad
percibida que aplican en 180 restaurantes de Santiago de Compostela, Espafa. El
cuestionario estad compuesto por 31 items agrupados en cinco dimensiones (Acceso,
personal, servicio, producto e instalaciones).

Andaleeb y Conway (2006) realizan una investigacion en los Estados Unidos donde
determinan tres factores que podrian afectar la satisfaccion del cliente en un restaurante:
la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio. Segun estos autores la calidad
del producto se evalla teniendo en cuenta dos aspectos: la calidad de la comida y el
lugar en donde se sirve.

Blanco (2009), Tiyasuwan (2009) y Ramirez (2013) aplican el modelo Servqual en los
restaurantes “Museo Taurino” en Bogota, Restaurante Buffet Oishi Express en Bangkok
y en “Makumba Pizza- Café” en Puerto Ordaz, Venezuela respectivamente.

Ghimire (2012) evalta la calidad percibida en restaurantes de Nepal a partir de un
cuestionario que cuenta con 16 items.

Vazquez (2012) lleva a cabo su investigacion en un restaurante de especialidades en la
Ciudad de Querétaro, donde propone el cuestionario R-Qual, disefio que se basa en el
Servqual. La propuesta consta de 12 atributos agrupados en tres dimensiones: aspectos
tangibles, capacidad de respuesta vy fiabilidad.

Chacom (2012) realiza un estudio de calidad del servicio en 8 restaurantes del municipio
de San Pedro La Laguna, Guatemala donde se aplican encuestas a clientes, gerentes y
empleados.

Guzmén y Carcamo (2014) realizan un estudio en el restaurante familiar “Los Fresnos”,
donde disefian un cuestionario sobre la base de 35 atributos. Los primeros 29 items se
adaptan del modelo Dineserv. Los seis atributos restantes se seleccionan de la
investigacion realizada por Andaleeb y Conway (2006). Estos autores aplican el modelo
de servuccion al restaurante.

Cevallos (2015) evaltan la calidad percibida por los estudiantes usuarios del comedor
universitario de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos de Lima, Peru. El objetivo
de la misma es evaluar la calidad de los servicios con base en el Servqual.
Almohaimmeed (2017) realiza un estudio de calidad del servicio en 100 restaurantes de
servicio completo en Arabia Saudita, a partir del disefio de un cuestionario compuesto
por 33 items agrupados en 11 dimensiones.

Davila y Flores (2017) evaltan la calidad del servicio en el restaurante turistico El

Cantaro de Chiclayo, Pera a partir de la aplicaciéon del Servperf.
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Especificamente en Cuba desde hace algunos afios se ha incrementado el desarrollo

gastronémico a partir de la apertura del trabajo por cuenta propia y el desarrollo del turismo,

cobrando importancia para la economia. De manera general en el pais se han abierto un total

de 13 816 patentes de servicios gastronomicos, de ellas 48 corresponden a restaurantes de la

provincia de Cienfuegos. Se identifican ademas en la provincia 18 restaurantes extra hoteleros,

de los cuales solamente tres estan categorizados por la NC 126: 2001 segun datos del

Ministerio del Turismo y de la Empresa Extrahotelera Palmares Sucursal Cienfuegos (Parrado,

2019).

Entre los trabajos consultados a nivel nacional destacan los siguientes:

v

Lauzurigue (2011) y Rodriguez (2011) aplican un procedimiento disefiado por el
Departamento de Ingenieria Industrial de la Universidad de Matanzas para la evaluaciéon
y andlisis de la eficacia y eficiencia en los restaurantes Esquina Cuba y Castell Nuovo
respectivamente, ubicados en el polo turistico de Varadero. El andlisis se realiza a partir
de una encuesta de evaluacién de calidad percibida y de indicadores econémicos.
Machado (2012) disefia un procedimiento con el objetivo de evaluar la satisfaccion del
cliente y el grado de orientacién hacia los mismos en el proceso de restauracion del
Hotel “Melia las Dunas” de la provincia de Villa Clara.
Ruiz (2013) propone y aplica un procedimiento para la evaluacién y mejora del atractivo
de los servicios de restauracion del Hotel Tuxpan en Varadero.
Pérez (2014) evalla la satisfaccion de los clientes en el restaurante “La Concha” en la
ciudad de Santa Clara a partir del disefio de un indicador del nivel de satisfaccion de los
clientes. El indicador contempla las caracteristicas y particularidades del restaurante y
permite conocer objetivamente la opinion con el servicio brindado.
Molina (2015) realiza un diagnostico de la calidad en el servicio de alimentos y bebidas
en el Restaurante Buffet Hotel Brezzes Bella Costa de Varadero haciendo uso de la
metodologia propuesta por Valls (2009).
Silador (2015) y Herr (2015) realizan sus investigaciones en dos restaurantes del sector
privado en la ciudad de Cienfuegos, quienes evallan la calidad percibida por los clientes
y fundamentan sus propuestas de mejora utilizando técnicas y herramientas de la
matematica aplicada.
Pefia (2015), Garcia (2015), Llull (2015), Caraballo (2016) y Hernandez (2016) evaltan
la calidad del servicio percibido por los clientes de los restaurantes “El Covadonga”, “El
Polinesio”, “El Pollito”, “El Ranchén” y la “Pizzeria Giuventu” respectivamente a partir de
la implementacion del procedimiento propuesto por Gonzalez (2013) y haciendo uso del
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instrumento Dineserv modificado. Los principales resultados alcanzados son la
identificacion de las principales insatisfacciones y la propuesta de un programa de
acciones de mejora a las principales deficiencias detectadas, todo ello con enfoque a
procesos.

v' Taillacq (2015) evalla la calidad percibida de los servicios en los restaurantes “El
Lagarto” y “D'Carmelina” a partir de un procedimiento propuesto por la propia autora
para los servicios de restauracion no estatales contratados por la Agencia de Viajes
Havanatur Centro. Utiliza para la evaluacién el instrumento Dineserv modificado.

v' Vargas (2015) y Puerto (2015) aplican la NC 126: 2001 “Requisitos para la clasificacion
por categorias de los restaurantes que prestan servicio al turismo” en los restaurantes
“El Mandarin” y “Plaza” respectivamente.

v" Rodriguez (2016) evalla la calidad percibida en el restaurante “Casa Prado” mediante la
aplicacion del procedimiento propuesto por Taillacg (2015). La investigacién se centra en
la adaptacion del cuestionario Dineserv, su aplicacion y el disefio de un plan de mejoras.

v Parrado (2016) y Santana (2018) evaluan la calidad del servicio percibido en el
restaurante “Las Mamparas” y en la cafeteria “El Palatino” respectivamente mediante la
implementacion del procedimiento propuesto por Gonzalez (2013). En el caso del
estudio de Santana (2018) se adiciona la utilizacion de técnicas y herramientas propias

de la matematica aplicada para evaluar las propuestas de mejora.

Ademas de estos estudios, se han efectuado otros que contribuyen a la calidad de los servicios
gue se brindan en restaurantes, pero que no tributan directamente a la evaluacion de esta.
Ejemplo de ello son las investigaciones de Rodriguez (2013), Casares (2014), Vera (2014),
Gomez (2017) y Martinez (2017).

Es importante destacar el papel determinante que tiene el entorno social y cultural en la
dimensionalidad del constructo satisfaccion. Witkowski y Wolfinbarger (2002) han puesto en
evidencia las dificultades para alcanzar un instrumento con validez transcultural, lo que sugiere

la necesidad de desarrollar y aplicar instrumentos de medida en cada entorno cultural particular.

Tomando en consideracion los criterios de los autores consultados puede concluirse que el
estudio de las percepciones de los clientes sobre los servicios de restaurante es un indicativo
primordial a la hora de evaluar la calidad de los mismos, debido a que la opinion del cliente es lo

mas importante en la planeacion y mejoramiento de la calidad.

1.5 Conclusiones del Capitulo |
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Al término del presente capitulo se arriban a las siguientes conclusiones:

1. En la calidad de los servicios la percepcion de los clientes es definitoria dadas las
particularidades de este sector. Se identifica la intangibilidad como la caracteristica mas

relevante de los servicios.

2. De los diversos modelos existentes en la literatura para la medicién de la calidad del
servicio se identifica al Servqual como el mas difundido y utilizado. No obstante, es
imprescindible adaptar, modificar o crear nuevas escalas a entornos especificos que se

investiguen.

3. El analisis critico de los procedimientos consultados para la evaluacién de la calidad
percibida de servicios permite seleccionar el procedimiento de Gonzéalez (2013) como el

mas adecuado para ser implementado en servicios gastronémicos.
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Capitulo II: Procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de servicios.

2.1 Introduccioén

En el presente Capitulo se realiza la caracterizaciéon del Club Cienfuegos Nautico-Recreativo
objeto de estudio de la presente investigacidbn. Como aspecto relevante se realiza un analisis de
la situacion actual del Proceso de Gestion de Servicio Gastronomico justificAndose la necesidad
de realizar estudios que permitan evaluar la calidad percibida de este tipo de servicio. Para ello
se describe el procedimiento propuesto por Gonzélez (2013).

2.2 Caracterizacion del Club Cienfuegos Nautico Recreativo

El Club Cienfuegos es un complejo recreativo gastrondmico, perteneciente al Grupo
Empresarial Extrahotelero Palmares Sucursal Cienfuegos. El mismo se ubica a orillas de la
bahia, en una zona de proteccién ambiental, en la calle 37 entre 8 y 12 en el reparto Punta
Gorda de la ciudad de Cienfuegos. Representa una de las instalaciones mas simbdlicas de la

ciudad por su valor patrimonial, histérico y arquitecténico.

Esta edificacion data de 1920, antiguo Cienfuegos Yatch Club, lugar de tradiciones nauticas. El
triunfo de la Revolucion Cubana posibilité la apertura al pueblo de esta valiosa instalacién bajo
el nombre de Consejo Voluntario Deportivo “Félix Edén Aguada” y que desplegé una fructifera
labor en la actividad deportiva cienfueguera, fundamentalmente los remos. A partir de ese
momento el mantenimiento del inmueble decay6 y tanto su estructura como sus acabados

comenzaron a deteriorarse de manera paulatina.

En el afio 1998 la Corporacion Cubanacan a la cual pertenecia la instalacién en ese momento y
el Gobierno Provincial de Cienfuegos deciden realizar un proyecto inversionista que aumentara
las opciones nautico recreativas para el ya creciente auge del turismo en la ciudad, a la vez que
permitia rescatar una de las edificaciones insignes de la arquitectura ecléctica cubana del Siglo
XX. El 5 de septiembre de 2002, queda oficialmente inaugurado el Club Cienfuegos Nautico

Recreativo.

Posteriormente como resultado del proceso de reordenamiento del Ministerio de Turismo, en el
afno 2004 surge el Grupo Empresarial Extrahotelero Palmares, pasando el Club Cienfuegos a

formar parte de este, especificamente de la Sucursal Cienfuegos.
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El Club Cienfuegos tiene como objeto social:

v’ Establecer y operar restaurantes y cafeterias, bares, centros nocturnos, salas de fiestas,
centro de entretenimiento y ocio en locales propios en pesos convertibles.

v Establecer y operar tiendas especializadas en la venta minorista de bebidas, licores y
café en pesos convertibles.

v' Brindar servicios gastrondmicos desarrollando lineas especializadas en pesos
convertibles.

v' Efectuar el cobro de la entrada en pesos convertibles.

v' Dar aseguramiento a eventos de todas las clases, asi como brindar servicios
gastronémicos a representaciones extranjeras, entidades nacionales y personas
naturales en pesos convertibles.

v' Arrendar locales dentro de la instalacion para el desarrollo de actividades

complementarias en pesos convertibles.
La organizacion tiene como mision y vision:

Misién: Ofrecer sobre la base de un producto turistico integrado una variada gama de opciones
nauticas, recreativas, culturales y gastrondmicas a una diversidad de clientes distinguidos por la

calidad de los servicios que permitan la plena satisfaccion de sus expectativas.

Vision: Ser la unidad extrahotelera lider en el territorio centro-sur de Cuba por la diversidad,
exclusividad y excelencia de las ofertas y servicios. Constituimos la sede permanente de todos

los eventos nauticos que se realizan en la region.

La estructura organizativa de la institucion se muestra en el Anexo 5, donde se observa la

relacion jerarquica entre los diferentes departamentos de la organizacion.

El Club Cienfuegos cuenta con 2 restaurantes, 3 bares, 2 tiendas, 1 piscina, 1 parque
recreativo, 2 canchas de tenis y 1 sala de fiestas. A continuacion, se describen los servicios que

brindan cada una de estas areas:

v Sala de Fiestas “La Terraza”: Se ubica en el primer nivel de la instalacion y posee vista
a la bahia. En este amplio sal6n se ofertan servicios de animacion y musica cubana e
internacional ademas de servicios gastronémicos para grupos organizados de turismo,

servicios de recepcion y servicio a la carta con alimentos ligeros.
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v Restaurante “Marinero”: Se ubica en la planta baja del edificio principal, con vista al
mar, salon climatizado y decorado con motivos marineros. Ofrece a los clientes variedad

de comida marinera cienfueguera con servicio de buffet.

v' Restaurante “Café Cienfuegos: Se ubica en el segundo nivel. Ofrece servicio de
restaurante a la carta con una variada oferta de comida internacional, servicio de

banquete, de recepcién y de vinos y tabacos.

v' Licorera: Se ubica en la entrada de la instalacién en un lugar que tiene doble funcion:

licorera y control de acceso a la instalacion.

v' Lobby galeria: Lugar desde donde se puede acceder a los otros lugares de la
instalacion. Constituye un area de estar para el disfrute de las exposiciones que en ella
se muestran a través de fotos, pinturas, cuadros, diplomas y objetos museables con el

fin de acercarse a la historia del inmueble, sus tradiciones y valores patrimoniales.

v Area de juegos exteriores: Ofrece servicios recreativos como carros locos, Go Kart y

botes.

v' Piscina: Cuenta con areas de bafio y ducha, areas de sol y sombra y una cafeteria con
una amplia variedad de bebidas y alimentos ligeros. EI mayor atractivo lo constituyen los
bafios en la piscina y se brindan como opciones adicionales shows de animacién para

niflos y adultos con premiaciones y musica variada.

v' Canchas de tenis: Se brindan servicios de alquiler del espacio para la practica de este

deporte.

Actualmente se cuenta con una plantilla de 56 trabajadores, la cual se encuentra totalmente
cubierta. En la Figura 2.1 se muestra la cantidad de trabajadores por sexo, nivel de escolaridad
y categoria ocupacional. Se evidencia que predominan los trabajadores de sexo masculino, el

41% poseen nivel medio superior y el 64% se ubican en puestos de servicio.
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Sexo Nivel de Escolaridad

® Masculino ®Femenino m Medio m Técnico Medio

® Medio superior @ Superior

Categoria Ocupacional
2%

®m Obreros m Servicios Técnicos m Directivos

Figura 2.1: Distribucién de la fuerza laboral por sexo, nivel de escolaridad y categoria

ocupacional. Fuente: Elaboracién propia.

En el Analisis DAFO (Debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas) de la institucion
segun la revision de la planeacién estratégica correspondiente al periodo 2017-2019, se
identifican como principales debilidades que afectan la calidad del servicio las siguientes:

v" No se cuenta con acceso a internet para la contratacion de grupos. Solo se realiza a
través de correo electrénico o via telefonica.

v' La tecnologia existente para ejecutar el servicio en ocasiones no es suficiente y es
obsoleta.

v" Demora en la solucién a problemas de mantenimiento y reparacion de equipos.

\

Insuficiente cuberteria, vajilla, cristaleria y lenceria.

v Inestabilidad o poca variedad de materia prima puesto que en ocasiones no se cuenta
con productos béasicos como son frutas tropicales, mariscos, variedades de carnicos o
bebidas.

v' Limitaciones para invertir dado que el plan de inversibn compete a la Empresa
Extrahotelera Palmares Sucursal Cienfuegos a la que pertenece.

v" Niveles de precios superiores a algunos de los competidores de la zona.

v" No existencia de zona Wi-Fi.
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Como se puede apreciar se identifican varias debilidades que inciden directamente en la calidad
del servicio, lo que justifica la necesidad de realizar estudios en esta tematica de manera que
contribuyan a mejorar la calidad del servicio prestado.

En la Figura 2.2 se muestra el mapa general de procesos de la organizacion donde se
identifican como procesos claves el de Gestion de Servicio Gastrondmico y Gestion de Servicio

Recreativo. Ambos contribuyen al cumplimiento de la mision de la organizacion.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion de la Direccion h Gestion de la Calidad

¢

( PROCESOS CLAVE ]

Gestion de Servicio Gastronomico <::> Gestion de Servicio Recreativo

PROCESOS DE APOYO
Gestion Comercial | (¢ ———— Gestion Servicios de

Mantenimientos
constructivos y Tecnologicos

Gestion del Capital Humano y
Seguridad y Salud del Trabajo

Gestion Economica * Gestion Aseguramiento

Gestion Ambiental

Figura 2.2: Mapa general de procesos del Club Cienfuegos. Fuente: Club Cienfuegos.

La Figura 2.3 muestra los ingresos por servicio correspondientes al afio 2018. Se evidencia que
los servicios gastrondmicos son los que generan mayores ingresos, representando el 70% del
total. No obstante, la mayoria de las debilidades identificadas en el analisis DAFO corresponden
al proceso de gestion de servicios gastrondmicos. Entre ellas destacan insuficiente cuberteria,
vajilla y cristaleria, inestabilidad o poca variedad de productos alimenticios basicos y problemas

en el mantenimiento de equipos.
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Ingresos por tipo de servicios
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Figura 2.3: Ingresos en CUC por tipo de servicio en el afio 2018. Fuente: Elaboracion propia.

2.3 Caracterizacion del Proceso de Gestion de Servicio Gastronémico

El proceso de Gestion de Servicio Gastrondmico tiene como mision brindar un servicio
gastrondémico que satisfaga las expectativas de los clientes y otras partes interesadas, alcanzar
la mejora continua de productos, procesos y servicios asociados a la actividad gastrondémica,

asi como determinar los riesgos asociados a la calidad y minimizar sus efectos.

Este proceso se divide en: gastronomia ligera, restaurante buffet y restaurante a la carta
distribuidos en cinco areas, las cuales se muestran en la Tabla 2.1.

Tabla 2.1: Areas que componen el proceso de Gestion de Servicios Gastronémicos.

Fuente: Elaboracion propia.

Gastronomia Ligera Restaurante Buffet Restaurante a la Carta
La Terraza Restaurante” Marinero” Restaurante “Café
Snack-Bar Piscina (Categoria de 3 Cienfuegos”
Snack Area de juegos Tenedores) (Categoria de 4 Tenedores)
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El proceso cuenta con una plantilla aprobada de 26 trabajadores, la cual esta totalmente

cubierta. En la Figura 2.4 se muestra la cantidad de trabajadores por tipo de cargo, rango de
edades y sexo. Se evidencia que predominan los trabajadores que ocupan el cargo de
dependiente de servicio gastronomico (61%), el 54% tienen edades entre 30 y 50 afios y
predominan los trabajadores del sexo masculino (69%).

Plantilla M Cocinero A

4%

M Auxiliar de cocina

Dependiente de
/4% Servicio Gastronémico

M Capitan de Servicio
Gastronémico

Sexo Nivel de Escolaridad

4%

m Masculino  ®Femenino uEntre 30 y 50 = Mayores de 50

Figura 2.4: Distribucién de la fuerza laboral por tipo de cargo, rango de edades y sexo.
Fuente: Elaboracion propia.

Entre sus principales proveedores se encuentran:

Empresa Citricos Arimao

Empresa Comercializadora de Productos Agropecuarios Frutas Selectas
Alondra Helados

Empresa de Productos Lacteos Escambray

Empresa Carnica de Cienfuegos

Comercializadora ITH S.A

A N N N N NN

Servisa
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v' Empresa Mayorista de Productos Alimenticios EMPA

Empresa Pesca Caribe

Empresa Agroindustrial Victoria de Girdn (Jagley Grande)
Cerveceria Bucanero S.A

BrasCuba Cigarrillos S.A

Nestlé S.A

Cuba Ron S.A

Havana Club

AN NN NI

Los clientes que recibe la instalacion provienen fundamentalmente de Canada, Francia,

Inglaterra y Alemania. No obstante, la organizacion los clasifica en:

v' Clientes organizados: Lo constituyen aquellos clientes que han contratado circuitos o
excursiones a través de agencias de viajes. Las principales agencias son: Gaviotatour,
Cubatur, Cubanacan y Havanatur. También se incluyen los clientes que llegan a la
ciudad a través de los cruceros.

v' Clientes libres: Son aquellos clientes que llegan al Club de manera espontanea.

v Empresas externas: Contratacién del servicio gastronémico por parte de estas para
conmemoracion de actividades o eventos. Es el unico local en la zona central donde se

realizan eventos nauticos.

Entre los principales competidores del sector estatal se encuentran el Hotel Jagua y el Palacio
de Valle. Ademas, la apertura de diversos restaurantes no estatales cercanos a la zona donde
se ubica el Club Cienfuegos a partir del surgimiento de las nuevas formas de gestidon no estatal
(Trabajo por cuenta propia), ha traido como consecuencia un aumento de la competencia. Entre
los mas importantes figuran Finca del Mar, El Pelicano, El Lagarto y El Grill. Todas estas
instalaciones se encuentran a unas pocas cuadras del Club, ubicadas en la zona de Punta
Gorda, altamente turistica. En algunos casos estos restaurantes poseen ofertas mas variadas y
precios inferiores, ademas de que en ocasiones persuaden a los clientes con facilidad para que

visiten sus locales, lo que se conoce como competencia desleal.

2.3.1 Anadlisis de la situaciéon actual del Proceso de Gestién de Servicio Gastrondmico.

La Sucursal Palmares Cienfuegos trabaja actualmente en la mejora de su Sistema de Gestion
de Calidad en todas sus instalaciones, haciendo énfasis en la calidad percibida por los clientes

como forma de retroalimentacion de su gestion en los diferentes servicios que prestan.
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Es pertinente destacar que la instalacién insigne de la Sucursal Extrahotelera Palmares

Cienfuegos es el Club Cienfuegos Nautico Recreativo donde la principal fuente de ingresos de
este lo constituye el proceso de gestion de servicios gastronémicos como se comentd en el
Acépite 2.2.

Para conocer los criterios de los clientes la Sucursal establece que en cada instalacion debe
existir un “Libro del cliente” donde los mismos tendran acceso a este para escribir las quejas,
reclamaciones o sugerencias en cuanto al servicio prestado. La Sucursal cuenta ademas para
la evaluacién de la calidad percibida con dos encuestas para restaurantes a la carta y buffet, las

cuales se muestran en los Anexos 6 y 7 respectivamente.

En relacién a las encuestas es pertinente comentar que estas cuentan con 11 items para
restaurantes a la carta y 8 para buffet agrupados en 4 dimensiones (Servicio, local, alimentos y
bebidas) con preguntas muy generales en relacién al servicio gastronémico. Aunque estos
cuestionarios tienen un enfoque multicriterio, no se consideran todos los aspectos que a nivel
internacional se han identificado como condicionantes de la calidad percibida como, por
ejemplo:

v Aspectos como la iluminacion, ruido, ventilacion y estado fisico de los locales.

v Lo referente a la ubicacion, limpieza y estado fisico de los bafios.

v' Elementos de la carta mena (Para restaurantes a la carta) y aspectos relacionados con
las porciones, decoracion y presentacion de las ofertas.

v' Aspectos del capital humano como la rapidez en el servicio, la competencia y
profesionalidad, asi como el conocimiento ante las preguntas de los clientes.

v' Respuesta ante situaciones con los clientes.

En el caso del Club Cienfuegos, aunque esta establecido por parte de la Sucursal que las

encuestas se apliquen de forma mensual, la realidad indica que no se aplican.

En la revision del libro del cliente y en el resumen anual de calidad del afio 2018 se registran
deficiencias relacionadas con dicho proceso de servicio siendo algunas coincidentes con las
identificadas en el analisis estratégico, las cuales se muestran en la Tabla 2.2. Se evidencia que
las insatisfacciones estan relacionadas principalmente con la demora en la prestacion del
servicio gastrondmico, inestabilidad o poca variedad de alimentos, inadecuada temperatura de

los alimentos y problemas relacionados con la ventilacion, la iluminacion y los bafios.
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Tabla 2.2: Deficiencias del proceso de Gestion de Servicio Gastronémico.

Fuente: Elaboracion propia.

Area Insatisfacciones ‘
Restaurante - Deficiente climatizacion.
Marinero - Ruido en el local.

- Poca variedad en los dulces.
- Poca variedad de bebidas.
- Inadecuada temperatura de las bebidas.
- Inadecuada temperatura de los alimentos.
- Carencia de utensilios (pinzas para manipular mariscos).
- Demora en el servicio.
- Personas en cola para tomar la comida en el buffet.
Snack-Bar Piscina | - Inestabilidad en productos gastrondmicos basicos (cerveza

dispensada y croquetas).

Terraza - Afectaciones con la iluminacion.

- Problemas en el suministro de hielo para la preparacion de

cocteles.
Restaurante Café - Demora en el servicio.
Cienfuegos - Inadecuada temperatura de los alimentos.

- Precios muy altos

- Los bafios no cumplen con los requisitos de un restaurante 4
Tenedores.

- No existencia de cortinas en puertas y ventanas, sobre todo en

los casos de actividades de empresas.

En la Figura 2.5 se muestra un diagrama de Pareto donde quedan estratificadas por area las
insatisfacciones con el servicio gastronémico. Se evidencia que la mayoria corresponden a los
restaurantes Marinero y Café Cienfuegos representando del total el 52,94% y 29,41%

respectivamente.
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Figura 2.5: Diagrama de Pareto para insatisfacciones por area de servicio gastronémico.
Fuente: Elaboracion propia.

Es importante aclarar que en la mayoria de las ocasiones el cliente insatisfecho tiende a no
expresar su insatisfaccion de forma espontanea. Ademas, la direccion del Club Cienfuegos esta
muy interesada en la realizacion de estudios que permitan elevar la calidad de los servicios de

restauracion para garantizar un flujo permanente de clientes.

Como se comentd en el Acépite 2.3 el Proceso de Gestion de Servicio Gastrondmico se divide
en: gastronomia ligera, restaurante buffet y restaurante a la carta. De los tres servicios los
restaurantes Marinero (buffet) y Café Cienfuegos (a la carta) son los que menos ingresos
reportan al cierre del 2018 segln se muestra en la Figura 2.6, incumpliendo el plan en 45,76% y

24,12% respectivamente.

$568,182.07
$600,000.00

$500,000.00 $315,888.45 $366,053.98

$400,000.00 $308,173.10

$250,040.35 $277,731.03

$300,000.00
$200,000.00

$100,000.00

$0.00
Gastronomia Restaurante "El Restaurante
Ligera Marinero" "Café
Cienfuegos"

™ Plan m Real

Figura 2.6: Plan de ingresos vs. Ingresos reales del afio 2018.

Fuente: Elaboracion propia.
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En funcién de las deficiencias identificadas y del andlisis de los ingresos se decide seleccionar

el Restaurante Café Cienfuegos como objeto de analisis. No se toma en consideracion el
Restaurante Marinero dado que forma parte de una investigacion paralela a la presente.

2.4 Descripcion del Procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los

servicios propuesto por Gonzalez (2013).

El procedimiento propuesto por Gonzalez (2013) consta de cuatro etapas y trece pasos. El
mismo incluye herramientas que pudieran utilizarse en cada una de las etapas. En la Figura 2.7
se muestran los aspectos basicos del mismo.

Etapa I: Organizacion del trabajo.

Objetivos:

1. Caracterizar la organizacion de servicio objeto de estudio.
Conformar un equipo de trabajo.
Dar capacitacion al equipo de trabajo encargado de tomar todas las decisiones relativas
al estudio de calidad de servicio percibida que se realiza.

N

;| PASO 1. CARACTERIZACION DE LA
ORGANIZACION DE SERVICIO

PASO 5: SELECCION DEL PROCESO DEf\
SERVICIO OBJETO DE ESTUDIO \ /
ORGANIZACION
DEL TRABAJO

PASO 6: DESCRIPCION DEL PROCESO DE| \
SERVICIO \

SELECCION Y
DESCRIPCION DEL
PROCESO DE
SERVICIO A
ANALIZAR

MEJORAMIENTO
CONTINUO DEL
PROCESO DE

SERVICIO OBJETO
DE ESTUDIO

PASO 2: FORMACION DE UN EQUIPO DE
TRABAJO

PASO 3: CAPACITACION AL EQUIPO DE
TRABAJO

PASO 4: INFORMACION A TODOS LOS
NIVELES DE LOS OBJETIVOS DEL ESTUDIO

J

PASO 7: DISENO O SELECCION  DEL|

N INSTRUMENTO A UTILIZAR PARA MEDIR EL NIVEL]
MEDICION Y /| DE CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA

ANALISIS DE LA / 3
CALIDAD DE PASO 8 APLICACION DEL INSTRUMENTO DE
SERVICIO MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA

\ .
PERCIBIDA POR PASO 9: PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
EL CLIENTE Y ANALISIS ESTADISTICO DE LOS RESULTADOS

ACCIONES DE MEJORA

PASO 10: PLANIFICACION DE LAS ACCIONES DE MEJORA ]
PASO 11: IMPLANTACION DE LAS ACCIONES DE MEJORA

PASO 12: VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD DE LAS
PASO 13: REALIZACION DE LAS CORRECCIONES

NECESARIAS O CONVERTIR LAS MEJORAS ALCANZADAS
EN UNA FORMA ESTABLE DE EJECUTAR EL PROCESO

Figura 2.7: Procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de servicios.

Fuente: Gonzéalez (2013).
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La etapa | consta de cuatro pasos para su desarrollo, los cuales se detallan a continuacion:

Paso 1. Caracterizaciéon de la organizacidon de servicio.

En este paso se recopila toda la informacion necesaria referente a la organizacién de servicio

objeto de estudio de manera que se puedan conocer sus principales caracteristicas.
Paso 2. Formacién de un equipo de trabajo.

El equipo de trabajo debe estar integrado por un grupo de expertos conocedores del tema e
interesados en el mismo, de forma tal que aporten informacién precisa, participen en todas las

etapas de la investigacion, y puedan tomar las decisiones convenientes.

Se deberd para ello calcular el nimero de expertos necesarios a partir de la siguiente
expresion:

_ p-pk

n 2

(2.1)

Donde:

p: proporcion de error
i precision (i £12)

K: Constante que depende del nivel de significacion (1 - a).

Los criterios a utilizar para la seleccion de los miembros del equipo de trabajo son:

v/ Conocimiento del tema a tratar.

v' Capacidad para trabajar en equipo y espiritu de colaboracion.
v' Afos de experiencia en el cargo.
v

Vinculacién a la actividad lo mas directamente posible.

Se debe calcular ademas el coeficiente de competencia para cada uno de ellos segun la
metodologia de Cortés e Iglesias (2005) con el objetivo de asegurar que los expertos que se
consultan verdaderamente pueden aportar criterios significativos respecto al tema objeto de
estudio. Dicho método se muestra en el Anexo 8. Se seleccionan aquellos expertos que tengan

un coeficiente de competencia entre medio y alto.
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Paso 3. Capacitacion al equipo de trabajo.

En este paso se pretende realizar una capacitacion al equipo de trabajo con el objetivo de que
sus miembros conozcan y entiendan de manera colectiva los principales elementos
relacionados con los servicios, calidad de los servicios, modelos para la medicion de la calidad
de los servicios y la gestidn por procesos, asi como las herramientas a utilizar. Este paso facilita
la correcta ejecucion de la evaluacion de la calidad del servicio percibida y aporta elementos a
los miembros del equipo de trabajo contribuyendo a su preparacion.

Paso 4. Informacion a todos los niveles de los objetivos del estudio.

En las organizaciones netamente de servicios se debe lograr una participacién activa de los
trabajadores, puesto que ellos son los actores sociales de los procesos que se desarrollan en la
organizacién. Muchos de ellos tienen contacto directo con los clientes (personal en contacto),
de manera que pueden aportar criterios de mejora efectivas que contribuyan a elevar el nivel de

calidad del servicio percibido por el cliente.

Se debe realizar una asamblea con los trabajadores de las areas implicadas o con todos los de
la organizacidbn en dependencia del alcance del estudio y de las caracteristicas de la
organizacioén, donde se expligue la necesidad de su participacion activa en el mismo, buscando
compromiso y contribucion con su desarrollo exitoso. Se les da a conocer los objetivos que se

persiguen, los que pueden redisefiarse 0 ampliarse a partir de la retroalimentacion.

Técnicas y/o herramientas:

Entrevistas
Revision y andlisis de documentos

Reuniones participativas

AN NI NN

Mapa general de procesos

Etapa Il: Selecciéon y descripcién del proceso de servicio a analizar.
Objetivo: Documentar el proceso de servicio objeto de estudio.

Paso 5. Seleccion del proceso de servicio objeto de estudio.

El equipo de trabajo es el encargado de seleccionar el proceso de servicio objeto de estudio. Se
recomienda utilizar para la seleccién los resultados de auditorias, encuestas realizadas a

clientes, quejas de clientes, entre otros.
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Paso 6. Descripcion del proceso de servicio.

Este paso incluye la descripcion de las actividades y de las caracteristicas del proceso. El
producto final esperado de este paso de descripcion del proceso, es un documento que permite
entender y visualizar de manera global en qué consiste el mismo. El mapeo del proceso permite
visualizar cada una de las operaciones (subprocesos) involucradas, de manera aislada o
interrelacionadas. Este flujo detallado deja clara la trayectoria de la actividad desde su inicio

hasta su conclusion.
Herramientas:

Dinamicas de equipos de trabajo
Reuniones participativas

Revision y analisis de documentos
Entrevistas

Observacion directa

Diagrama de Pareto

Diagrama SIPOC

Diagrama de flujo

AN N N O N NN

Ficha de proceso
Etapa Ill: Medicion y anélisis de la calidad de servicio percibida por el cliente.
Obijetivo: Determinar el estado actual de la calidad de servicio percibida por el cliente.

Paso 7. Disefio o seleccion del instrumento a utilizar para medir el nivel de calidad de

servicio percibida.

El equipo de trabajo es el encargado de disefiar o seleccionar el instrumento méas adecuado
para medir el nivel de calidad de servicio percibida. Para el caso en que el equipo de trabajo

decida disefarlo, debe tener en cuenta el procedimiento de Curbelo (2010).
Paso 8. Aplicacion del instrumento de medicion de calidad de servicio percibida.

En este paso se aplica el instrumento de medicion seleccionado o disefiado. Para ello se debe
calcular el tamafio de muestra necesario y determinar el tipo de muestreo a utilizar (Ver Anexo
9).
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Paso 9. Procesamiento de la informacion y analisis estadistico de los resultados de la

medicion de calidad de servicio percibida por el cliente.

El procesamiento de las encuestas se realiza con la ayuda de programas estadisticos como el
SPSS Version 19.0 y el Statgraphics Centurion. Una vez procesada la informacion se analizan
los resultados obtenidos con vistas a identificar oportunidades de mejora.

Herramientas:

Revision de la literatura
Metodologia Delphi
Cuestionarios
Entrevistas

Estadistica descriptiva
Analisis de fiabilidad
Analisis validez

Comparacion de varias muestras

SN N N O N RN

Andlisis de capacidad de proceso
Etapa IV: Mejoramiento continuo del proceso de servicio objeto de estudio

Objetivo: Gestionar la mejora del proceso de servicio objeto de estudio mediante la propuesta

de acciones de mejora, su implantacion y seguimiento.

En esta etapa del procedimiento se pretende a partir de los resultados de la evaluacion de la
calidad percibida obtenidos en la etapa anterior proponer acciones para la mejora del proceso
de servicio objeto de estudio, implantarlas y dar seguimiento utilizando para ello el ciclo de

mejora continua. Esta etapa se compone a su vez de los siguientes pasos:
Paso 10. Planificar

El paso de planificacién implica establecer qué se quiere alcanzar (objetivos) y como se
pretende alcanzar (planificacion de las acciones). Esta etapa se puede descomponer, a su vez,

en las siguientes actividades:

v Identificacion y andlisis de la situaciéon
v' Establecimiento de las mejoras a alcanzar (objetivos)

v Identificacion, seleccion y programacion de las acciones
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Paso 11. Hacer

En este paso se lleva a cabo la implantacion de las acciones planificadas segun la etapa
anterior.

Paso 12. Verificar

En este paso se verifica la efectividad de las acciones para alcanzar las mejoras planificadas
(objetivos).

Paso 13. Actuar

En funcién de los resultados de la comprobacion anterior, en este paso se realizan las
correcciones necesarias (ajuste) o se convierten las mejoras alcanzadas en una forma estable

de ejecutar el proceso (actualizacion)
Herramientas:

Cuestionario 5Ws y 1Hs, herramientas mostradas en la Figura 2.8.

Hoja de Control (o de incidencias)
Graficos de control estadistico (CEP)
Diagrama causa-efecto (Ishikawa)
Diagrama de decisiones de accion
Diseno de experimentos (DDE)

Estratrificacién
Diagrama de Pareto
Diagrama de correlacion
Diagrama de arbol
Diagrama de relaciones
Diagrama de afinidades
Diagrama de Gantt
Diagrama PERT
Brainstorming
Benchmarking

Histograma
Simplificacion de diagramas de flujo

Analisis del Valor

AMFEC
QFD

P. Planificar

D. Hacer

C. Verificar

A. Actuar

Las 7 herramientas clasicas

Figura 2.8: Relacion de herramientas de la calidad con las fases del ciclo de mejora continua.
Fuente: Beltran, et al (2002).

La adecuada implantacién del procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida de
servicios exige la aplicacion de un conjunto de herramientas que se recomiendan en su

descripcion.
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2.4.1 Descripcién de las herramientas propuestas en el procedimiento de Gonzélez (2013)

A continuacién, se realiza una breve descripcion de algunas de las herramientas propuestas en

el procedimiento de Gonzéalez (2013).

Mapa general de procesos

El mapa de procesos es definido por Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2002) como
la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.

Para la elaboracién de un mapa de procesos es necesario reflexionar previamente en las
posibles agrupaciones en las que pueden encajar los procesos identificados. La agrupacion de
los procesos dentro del mapa permite establecer analogias entre procesos, al tiempo que
facilita la interrelacién y la interpretacion del mapa en su conjunto. El tipo de agrupacion puede y
debe ser establecido por la propia organizacion, no existiendo para ello ninguna regla especifica
(Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor, 2002).

El mapa de procesos permite a una organizacion identificar los procesos y conocer la estructura
de los mismos, reflejando las interacciones que se establecen entre ellos, aunque no permite

saber como son por dentro y como transforman las entradas en salidas.

Diagrama SIPOC

El diagrama SIPOC es una de las herramientas fundamentales que posibilita el comienzo de
una gestidon por procesos. Se utiliza para identificar todos los elementos relevantes de un
determinado proceso y posibilita el establecimiento de los limites y actividades del mismo. Al

construir este diagrama deben tenerse en cuenta los siguientes aspectos:

v" Proveedores del proceso (Suppliers): Suministran al proceso las entradas necesarias

para el desarrollo y ejecucién de las actividades que constituyen el mismo.

v' Entradas (Inputs): Materiales, informaciones, productos, documentos, energia

requeridos por el proceso para poder realizar alguna o algunas de sus actividades. Se
generan fuera del propio proceso y son requeridos por éste para funcionar.

v' Proceso (Process): Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las

entradas para proporcionar un resultado previsto. El “resultado previsto” de un proceso
puede ser una salida, producto o servicio (ISO 9000: 2015).

v/ Salidas (Outputs): Son los resultados del proceso, los cuales deben ser coherentes con

el objetivo del sistema. Son el producto o servicio creado por el proceso que el cliente o

los clientes del mismo reciben.
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v' Requerimientos de las salidas: No es mas que lo que el cliente del proceso desea,

quiere y espera obtener de la salida de un proceso en concreto. Es la definicion de las
necesidades y/o expectativas del cliente del proceso. Estos requerimientos pueden estar
establecidos por la propia organizacion, el cliente y/o la legislacion vigente.

v' Clientes (Customer): Se puede considerar como cliente cualquier persona institucion u

o6rgano que recibe el producto o servicio que el proceso genera. El cliente valora la
calidad del proceso que pretende servirlo, determinando la medida en que éste con sus
salidas ha logrado satisfacer sus necesidades y expectativas. Se identifican dos tipos de
clientes:
- Clientes internos: Individuos o servicios dentro de la propia organizacion que
reciben los productos o servicios para utilizarlos en su trabajo.
- Clientes externos: Son los clientes finales, los que disfrutan de los productos o

servicios de la organizacion.

Esta herramienta posibilita:

Definir y mostrar visualmente un proceso.
La identificacion de las variables de salida claves del proceso.

La identificacion de los pasos claves del proceso.

SNEENEENEEN

La identificacién de las variables de entrada claves del proceso.

Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo representan la descripcién de las actividades de un proceso y sus
interrelaciones, es decir, son la representacion grafica de los pasos de un proceso, que se
realiza para entenderlo mejor. Facilitan la interpretacion de las actividades en su conjunto, pues
permiten una percepcion visual del flujo y la secuencia de las mismas, incluyendo las entradas y
salidas necesarias para el proceso y los limites del mismo. Se les denominan diagramas de flujo
porque los simbolos utilizados se conectan mediante flechas para indicar la secuencia de las
operaciones. En la Tabla 2.3 se muestran algunos de los simbolos mas habituales para su

utilizacion.

Tabla 2.3: Simbolos més habituales para la representacion de diagramas de flujo.
Fuente: Beltran et al. (2002).

Descripcién
Se suele utilizar este simbolo para representar el origen de una entrada
o el destino de una salida. Se emplea para expresar el comienzo o el fin
de un conjunto de actividades.
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— Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una
e actividad ’ P e P

Representa una decision. Las salidas suelen tener al menos dos flechas
(opciones).

Representan el flujo de productos, informacion, etc. y la secuencia en
gue se ejecutan las actividades.

Representan un documento. Se suelen utilizar para indicar
expresamente la existencia de un documento relevante.

Representan una base de datos y se suele utilizar para indicar la
introduccién o registro de datos en una base de datos (habitualmente
informatica).

Documentos

Base de datos

La representacion de las actividades a través de este esquema facilita el entendimiento de la
secuencia e interrelacién de las mismas y de como estas aportan valor y contribuyen a los

resultados.

La utilizacion del diagrama de flujo es muy Gtil cuando:
v' Se quiere conocer o mostrar de forma global un proceso.
v' Es necesario tener un conocimiento basico, comdn a un grupo de personas, sobre el

mismo.

<\

Se deben comparar dos procesos o alternativas.

<\

Se necesita una guia que permita un analisis sistematico del proceso.

Ficha de proceso

Una ficha de proceso se puede considerar como un soporte de informacion que pretende
recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en
el diagrama, asi como para la gestion del proceso (Beltran et al., 2002). La informacion a incluir
en una ficha de proceso puede ser diversa y debe ser decidida por la propia organizacién. En el
Anexo 10 se definen aquellos conceptos que se han considerado relevantes para la gestion de
un proceso y que una organizaciobn puede optar por incluir en la ficha del proceso
correspondiente.

Revision v andlisis de documentos

Consiste en revisar documentos existentes en las organizaciones y analizarlos para obtener
informacion necesaria para la investigacion que se realice, cuyo sustento tedrico nace de la
revision de la literatura. En cuanto a la informacion existente en documentos y en la literatura,

son Utiles (Hernandez et al., 1998):
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v Revision de fuentes primarias de informacion: libros, antologias, articulos de

publicaciones periédicas, monografias, tesis y disertaciones, documentos oficiales,
trabajos presentados en conferencias o seminarios, articulos periodisticos, revistas
cientificas, que proporcionen datos de primera mano.

v' Revision de fuentes secundarias y terciarias de informaciéon: Consisten en
compilaciones, listados de referencias publicadas en un area del conocimiento en
particular, bases de datos, son publicaciones que se refieren a las fuentes primarias y

secundarias.

Particularmente la revision de la literatura puede iniciarse con el apoyo de medios de busqueda
como los que se encuentran en Internet, mediante el acercamiento a especialistas en el tema, o

acudiendo a bibliotecas, tres de las variantes mas empleadas en la actualidad.

Encuesta

La encuesta, como método de investigacion cientifica, es uno de los més utilizados porque
persigue obtener respuestas a un conjunto de preguntas. Estas pueden presentarse en forma

de entrevista o cuestionario.

v' Entrevista: Es una conversacion de caracter planificado entre el entrevistador y el (o los)
entrevistado(s), en la que se establece un proceso de comunicacién en el que se
intercambia informacion (Hernandez et al., 1998). En su tipologia la mas abordada es la
que la clasifica en: estructurada y no estructurada. La entrevista se considera
estructurada si se basa en un grupo de preguntas predeterminadas y no estructurada si
en esta el investigador puede formular preguntas no previstas, posibilitando mayor

flexibilidad en el tipo de pregunta y respuesta a ejecutar.

v Cuestionario: Es un instrumento que se elabora por escrito y en el que se realizan
interrogantes que permiten obtener informacion con determinados objetivos, estos
deben quedar explicitos al intercambiar con los participantes que representan a una
poblacion determinada para la que fue disefiado. Las preguntas se organizan de
acuerdo con determinados requisitos en un cuestionario, cuya elaboracién requiere de
un trabajo cuidadoso y, a su vez, esfuerzo y tiempo para prepararlo adecuadamente, y
gue sirva para despertar el interés de los sujetos que lo responderan. Las interrogantes
pueden ser abiertas o cerradas, y de acuerdo con esta forma también se clasifican las
encuestas. Las interrogantes abiertas son Gtiles cuando no se tiene informacion sobre
las posibles respuestas de las personas o cuando esta informacion es insuficiente. Las

preguntas cerradas contienen categorias o alternativas de respuesta que han sido
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limitadas porque se proponen a los encuestados para que estos indiquen cudl es su

posicion (Hernandez et al., 1998; Pons y Villa, 2005).

Tormenta de ideas

La tormenta o lluvia de ideas es una forma de pensamiento creativo encaminada a que todos
los miembros de un grupo participen libremente y aporten ideas sobre un tema (Gutiérrez y de

la Vara, 2013). Los métodos para su realizacion aparecen en la Tabla 2.4.

Tabla 2.4: Métodos para la realizacion de la tormenta de ideas.
Fuente: Curbelo (2013)
1. Escoger a alguien para que sea el facilitador y apunte las ideas.

2. Escribir en la pizarra una frase que represente el problema y el asunto de

Rueda libre discusion.
(No estructurado o 3. Escribir cada idea en el menor nimero de palabras posible. Verificar con
flujo libre) la persona que hizo la contribucién cuando se est4 repitiendo la idea. No

interpretar o cambiar las ideas.
4. Llegar a conclusiones.
Round-Robin La diferencia consiste en que cada miembro del equipo presenta sus ideas en
(Estructurada o en un formato ordenado. Por ejemplo: de izquierda a derecha. No hay problema
circulo) si un miembro del equipo cede su turno si no tiene una idea en ese instante.

Tira de papel (Lluvia o ] ] ] )
) _ Los participantes piensan las ideas pero registran en un papel sus ideas en

de ideas escrita o

. ) silencio.
silenciosa)

Observacién directa

La observacién consiste, segln plantean Cortés e Iglesias (2005) referenciando a Olabuénaga
e Ispizua (1989), en contemplar sistemética y detenidamente como se desarrolla la vida social,
sin manipularla ni modificarla, tal cual ella discurre por si misma. La observacion, por principio,

es susceptible de ser aplicada a cualquier conducta o situacion (Cortés e Iglesias, 2005).
La observacion se ha clasificado, entre otros criterios, en:

v' Directa o indirecta: Dado el conocimiento del objeto de investigacion.
v' Participante o no participante: Considerando el nivel de participacion del sujeto que se

observa.
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El modo de efectuarla lo define el investigador en funcion de las caracteristicas del estudio que

realice.

Analisis de fiabilidad

La confiabilidad es la probabiidad de que un componente o0 sistema desemperie
satisfactoriamente la funcion para la que fue creado, durante un periodo establecido y bajo

condiciones especificas de operacién (Gutiérrez y De la Vara, 2013).

Para el analisis de confiabilidad pueden utilizarse diferentes procedimientos, estos son
explicados por Hernandez et al. (1998). Uno de los que mas se emplea es el coeficiente Alfa de
Cronbach, recomendandose generalmente para que una escala sea confiable que tome valores

mayores que 0,7.

Analisis de validez

Demostracion de la validez de contenido: Para ello es necesario un amplio estudio cualitativo de

la literatura relevante y recoger las impresiones de expertos en el tema investigado, académicos
y profesionales, que aporten sus criterios de acuerdo a la experiencia que poseen respecto al

tema en cuestiéon (Diaz, 2006).

Demostracion de la validez de criterio: La validez de criterio se analiza comparando los
resultados del instrumento empleado y un criterio externo a este fielmente establecido
(Hernandez et al., 1998).

Demostracion de la validez de constructo: La validez de constructo se suele determinar

mediante un procedimiento denominado analisis factorial, segin Hernandez et al. (1998) y Frias
(2005). Este posibilita agrupar las variables, de acuerdo a sus relaciones, en un conjunto de

factores representativos.

Generalmente el andlisis factorial se efectia tomando como modelo el andlisis de componentes
principales, apropiado cuando el interés primordial se centra en la prediccion del minimo
namero de factores necesarios para explicar un alto porcentaje de la varianza representada en

la serie de variables original.
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Estadistica descriptiva

La estadistica descriptiva se refiere a procedimientos para resumir y presentar datos
cuantitativos de manera que revele las caracteristicas de la distribucion de los datos (Oficina

Nacional de Normalizacion, 2005).

Entre los analisis de la estadistica descriptiva que tienden a ser reiteradamente realizados en la
literatura revisada se encuentran la determinacion de: moda, mediana, media, rangos, la
desviacion estandar y la varianza, ademas de las frecuencias. Los resultados que se obtienen
permiten caracterizar a las muestras o0 poblaciones a partir de datos que guardan relacion con el
objetivo del estudio que se realice. Dichos resultados se pueden obtener haciendo uso de

paquetes de programas como el SPSS, el Statgraphics y/o Microsoft Excel.

Comparacién de varias muestras

El procedimiento de comparacién de varias muestras esta disefiado para comparar dos 0 mas
muestras independientes de datos variables. EI mismo permite determinar si hay o no
diferencias significativas entre las medias, varianzas y/o medianas de las poblaciones de las
gue se tomaron las muestras. Por ejemplo, para determinar cudles medias, varianzas y/o
medianas son significativamente diferentes de otras se pueden realizar pruebas de mdultiples
rangos, permitiendo identificar grupos homogéneos. Entre los métodos mas usados para hacer
comparaciones mdultiples se encuentran LSD de Fisher y Tukey HSD. La eleccién entre un
procedimiento y otro debe depender del costo relativo de hacer un error Tipo | (lamar diferentes
a un par de medias que realmente no lo son) contra el costo de hacer un error Tipo Il (no llamar

diferentes a un par de medias que si lo sean) (StatPoint Inc, 2006).

Analisis de capacidad de proceso

Para las variables de atributos no es posible calcular en forma directa los indices de capacidad,
en términos de Cp o Cpk. Una forma de medir las variables de atributo es por el nimero de
Defectos Por Millén de Oportunidades (DPMO). Para su célculo es necesario contabilizar los
requisitos que pueden incumplirse (no conformidades) en el contexto de la organizacion y
plasmados en la legislacion vigente, estos requisitos se asumen como el ndmero de
caracteristicas criticas para la calidad, ya que su incumplimiento puede generar una no
conformidad (Parrado, 2019).
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La cantidad total de no conformidades estan dadas por el incumplimiento de la legislacion

vigente y por otros aspectos que sean detectados como no conformidades y de esta manera se
procede al célculo de la capacidad de dicho proceso.

Mediante la métrica DPMO y su correspondiente nivel sigma es posible caracterizar el
desempenfio del proceso. La determinacion del DPMO se realiza segun la formula referida en la

norma ISO 53013-1:2011 punto 5.2, la que se indica a continuacion:

c

Yppmo = X 1000000 2.2)

NynitsXNcTQC

Donde:
¢: Numero de defectos (no conformidades)
Nctoc: NUmero de caracteristicas criticas para la calidad

Nunits: NUMero de unidades examinadas

Las puntuaciones sigma se interpretan segun lo expuesto en la Tabla 2.5.

Tabla 2.5: Puntuaciones sigma. Fuente: ISO 53013-1: 2011.

Valor calculado DPMO (Yppwmo) Puntuacion Sigma (Zvaiue)

308 538,0 2
66 807,0 3
6 210,0 4
233,0 5
34 6

Diagrama de Ishikawa (o de causa-efecto)

El diagrama de causa-efecto es un método grafico que relaciona un problema o efecto con los
factores o causas que posiblemente lo generan. La importancia de este diagrama radica en que
obliga a contemplar todas las causas que pueden afectar el problema bajo andlisis y de esta
forma se evita el error de buscar directamente las soluciones sin cuestionar a fondo cuéles son

las verdaderas causas.

,,,,,

El diagrama de causa-efecto se debe utilizar cuando pueda contestarse “"si”” a una o las dos
preguntas siguientes:
v' ¢ Es necesario identificar las causas principales de un problema?

v' ¢ Existen ideas y/u opiniones sobre las causas de un problema?
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Existen tres tipos basicos de diagramas de Ishikawa, las cuales dependen de como se buscan y

se organizan las causas en la gréafica. Estos son (Gutiérrez y De la Vara, 2013):

v Método de las 6M’s: Consiste en agrupar las causas potenciales en seis ramas

principales: métodos de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria, medicion y
medio ambiente. Estos seis elementos definen de manera global todo proceso y cada
uno aporta parte de la variabilidad del producto final.

v' Método de flujo del proceso: Consiste en construir la linea principal del diagrama de

Ishikawa siguiendo el flujo del proceso y en ese orden se agregan las causas.
v' Método de estratificacion o _enumeraciéon de causas: Implica construir el diagrama de

Ishikawa yendo directamente a las causas potenciales del problema sin agrupar de
acuerdo con las 6M’s.

SWs vy 2H

Se emplea como guia para elaborar los planes de mejoramiento de la calidad (Pons y Villa,
2006) a partir de la respuesta a 7 interrogantes. En la Tabla 2.5 se presentan dichas
interrogantes.

Tabla 2.5: Resumen de la técnica 5W y 2H. Fuente: Covas (2009)

Criterio Pregunta Accién

Asunto ,Qué? ¢ Qué se hace?
Pronési b o ¢ Por qué esta actividad es Eliminar tareas innecesarias

roposito ¢ Por qué~ .

necesaria?
Lugar ¢.Doénde? ¢,Dénde se hace?

Persona ¢ Quién? ¢, Quién larealiza? Cambiar la secuencia o
s _ Cuéndo? ¢,Cuando es el mejor momento de combinacion

ecuencia ¢Cuando?

hacerlo?

¢, Como se hace?
Método ¢,Como? ¢ Es este el mejor método? Simplificar la tarea
¢ Hay otro método de hacerlo?

¢ Cuanto cuesta ahora?
Seleccionar un método
Costo ¢Cuanto? ¢ Cuanto sera el costo después de _
_ mejorado
la mejora?
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2.5. Conclusiones del Capitulo Il

Al término del presente Capitulo se arriban a las siguientes conclusiones:

1. Para evaluar la calidad de los servicios gastronomicos en el Club Cienfuegos Nautico
Recreativo se cuenta actualmente con encuestas para restaurantes a la carta y buffet.
Estas, aungque poseen un enfoque multicriterio, no consideran todos los aspectos que a

nivel internacional se han identificado como condicionantes de la calidad percibida.

2. En la revisién del libro del cliente y en el resumen anual de calidad del afio 2018 se
identifican un conjunto de deficiencias relacionadas con el servicio gastronémico entre
las que destacan demora en la prestacion del servicio, climatizacién deficiente e
inadecuada temperatura de alimentos y bebidas; mas del 80% corresponden a los
restaurantes Marinero (52,94%) (buffet) y Café Cienfuegos (29,41%) (a la carta). Se
selecciona como objeto de estudio este ultimo dado que el Marinero forma parte de una

investigacion paralela a la presente.

3. El procedimiento de Gonzalez (2013) se estructura en cuatro etapas y trece pasos y
concibe entre sus principios como relevantes el enfoque a clientes y a servicio, el
enfoque basado en hechos para la toma de decision y la participacion del personal. Su
aplicacion correcta posibilita la evaluacién de la calidad percibida proveyendo a la
organizacién de servicios de un mecanismo de actuacién sobre los procesos y en busca

de la mejora continua a partir de la percepcion de los clientes.
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Capitulo lll: Implementacion de un procedimiento para la evaluacién de la calidad

percibida de servicios en el Restaurante “Café Cienfuegos”.

3.1. Introduccién

En el presente Capitulo se implementa el procedimiento seleccionado para la evaluacién de la
calidad percibida de servicios en el Restaurante “Café Cienfuegos” perteneciente al Club
Cienfuegos Nautico Recreativo. El Capitulo se estructura considerando cada una de las etapas

del procedimiento.

3.2. Implementacion del procedimiento de Gonzalez (2013) para la evaluacion de la

calidad percibida de servicios en el Restaurante “Café Cienfuegos”.
3.2.1. Etapa |: Organizacién del trabajo

Paso 1. Caracterizacion de la organizacion de servicio

Los resultados de este paso se muestran en el Epigrafe 2.2 del Capitulo Il de la presente

investigacion.

Paso 2. Formacidn de un equipo de trabajo

Con el objetivo de formar el equipo de trabajo, se calcula el nUmero de expertos necesarios,

resultando ser 9.

_ p(1-p)k _ 0.034(1-0.034)3.8416

n
i2 0.122

= 8.75 ~ 9 expertos (3.1)
Donde:

k: Constante que depende del nivel de significacion estadistica. La determinacion de la
constante es acorde al nivel de confianza escogido para el trabajo (a=0.05).

p: Proporcién de error que se comete al hacer estimaciones del problema con n expertos.
(0.034)

i: Precision del experimento. (0.12)

Se procede a definir quiénes serdn los expertos a partir de los criterios de seleccion
establecidos en el procedimiento que se describe en el Capitulo Il. El equipo de trabajo queda

formado de la siguiente manera:

Profesores (5) de la carrera de Ingenieria Industrial de la Universidad de Cienfuegos.
Especialista de Calidad de la Empresa Extrahotelera Palmares Sucursal Cienfuegos (1)

Gerente del Club Cienfuegos (1)

SSERNEENEEN

Comercial del Club Cienfuegos (1)
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v Capitan de Salon del Restaurante “Café Cienfuegos” (1)

v" Dependiente de Servicio Gastronémico del Restaurante “Café Cienfuegos” (1)
En la Tabla 3.1 se muestran los expertos seleccionados.

Tabla 3.1: Equipo de trabajo. Fuente: Elaboracién propia.

Experto Nombre y Apellidos Lugar de trabajo
1 Maidelis Curbelo Martinez Universidad de Cienfuegos (Profesor e investigador)
2 Dainelis Curbelo Martinez Universidad de Cienfuegos (Profesor e investigador)
3 Roxana Gonzalez Alvarez Universidad de Cienfuegos (Profesor e investigador)
Claudia Angélica Parrad . : . . ,
4 audia ng? \ca Farraco Universidad de Cienfuegos (Profesor e investigador)
Hernandez
5 Anibal Barrera Garcia Universidad de Cienfuegos (Profesor e investigador)
6 Pedro Jorge Torriente Especialista de Calidad - Empresa Extrahotelera
Carrascosa Palmares Sucursal Cienfuegos
7 Jorge Luis Alvarez Alvarez Administrador Club Cienfuegos
Di Merlen L L. L . .
8 'ana iierien Lorenzo Técnico en Gestion Comercial Club Cienfuegos
Santos
9 Carlos Eduardo de la Teja Li Capitan de Salén Restaurante “Café Cienfuegos”
10 Yoanis Avalos Rodriguez Dependiente de ?erw’mo.Gastrono’r’mco Restaurante
Café Cienfuegos

Para asegurar que los expertos que se consultan verdaderamente pueden aportar criterios
significativos respecto al tema objeto de estudio se procede al calculo del coeficiente de
competencia de cada uno de ellos tal cual se explica en el Anexo 11. Los resultados se

muestran en la tabla a continuacion 3.2.

Tabla 3.2: Coeficiente de competencia de los expertos. Fuente: Elaboracion propia

Coefici_en_te ge Coeficiente de argumentacion Coeficiente -de : Seleccién
Expertos | conocimiento competencia Nivel

(Kc) (Ka) (Kcomszc-;—Ka) (x)
1 0,9 0,3+0,4+3*0,05+0,04=0,89 0,895 Alto X
2 0,9 0,3+0,5+4*0,05=1 0,95 Alto X
3 0,9 0,3+0,5+4*0,05=1 0,95 Alto X
4 0,8 0,2+0,5+3*0,05+0,04=0,89 0,84 Alto X
5 0,9 0,2+0,5+0,05*2+0,04*2=0,88 0,89 Alto X
6 0,9 0,3+0,5+4*0,05=1 0,95 Alto X
7 0,9 0,3+0,5+3*0,05+0,04=0,99 0,945 Alto X
8 0,9 0,3+0,4+3*0,05+0,04=0,89 0,895 Alto X
9 0,8 0,2+0,4+4(0,04)=0,76 0.78 Medio X
10 0,9 0,2+0,4+2(0,04)+2(0,03)=0,74 0,57 Bajo -
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Se observa que la calificacion de la competencia de los 9 expertos seleccionados esta en el
rango entre alta y media, lo cual se considera adecuado. Este equipo se forma con el objetivo
de que sus miembros participen en todas las etapas de la investigacién y tomen las decisiones
referentes a la evaluacion y mejora de la calidad percibida de los servicios de restauracion.

Paso 3. Capacitacién al equipo de trabajo

Aunque los miembros del equipo de trabajo tienen nociones generales del tema objeto de
estudio y poseen ademas un nivel de competencia entre alta y media en relacién a la tematica
gque se aborda, se procede a realizar una capacitacion a través de sesiones de trabajo en forma
de talleres para establecer aquellos elementos y criterios necesarios que permitan lograr de
manera satisfactoria la evaluacion de la calidad percibida. Los principales resultados que se

obtienen son:
v' El analisis de las etapas y pasos del procedimiento propuesto por Gonzalez (2013).

v' Analisis de los diversos cuestionarios identificados en la literatura para la evaluacién de
la calidad percibida de servicios de restauracion. Ademas, la literatura especializada
sugiere la necesidad de desarrollar y aplicar instrumentos de medida en cada entorno

cultural particular.

v Se selecciona el cuestionario disefiado por Parrado (2016) para realizar la evaluacion de
la calidad percibida en el Restaurante Café Cienfuegos. Dicha seleccién se basa en que
este cuestionario enfoca su disefio en un servicio a la carta, el cual se valida en el
Restaurante Las Mamparas de la provincia de Cienfuegos. En un estudio posterior
Santana (2018) ajusta el mismo cuestionario a las caracteristicas de la Cafeteria El

Palatino también ubicado en la provincia de Cienfuegos.

v' El equipo de trabajo acuerda ademas realizar la mediciéon de la calidad del servicio
percibida teniendo en cuenta solamente las percepciones de los clientes puesto que
consideran que la otra forma de operacionalizacion de esta variable (Expectativas-
Percepciones) tiende a crear confusion en los encuestados cuando son inquiridos en

base a expectativas y percepciones.

v' El andlisis de las herramientas y técnicas a emplear tanto para la gestion por procesos

como para el procesamiento de los resultados del cuestionario.
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v' Se decide aplicar la guia de observacion propuesta por Morales (2007) y realizar
entrevistas a trabajadores y directivos puesto que han sido utilizadas como herramientas
para la toma de decisiones en investigaciones anteriores en el sector de restaurantes.
Entre ellas se encuentran los estudios realizados por Pefia (2015), Garcia (2015), Llull
(2015), Caraballo (2016), Hernandez (2016) y Parrado (2016) en restaurantes de la

provincia de Cienfuegos.

v' Se decide también aplicar la lista de chequeo propuesta por Parrado (2019) la cual
establece los requisitos vigentes para el sector gastronémico del pais. La misma expone
417 requisitos de 10 normativas agrupados en 7 categorias. No se toman en cuenta
aguellos relativos al sector no estatal, eliminandose de esta forma 33 items. Esta
herramienta permite cuantificar la cantidad de no conformidades relativas a la legislacién
vigente para contribuir a la determinacién de la capacidad del proceso de servicio

mediante la métrica DPMO y su correspondiente nivel sigma.

Paso 4. Informacion a todos los niveles de los objetivos del estudio

Se informa a todos los niveles sobre la realizacion del estudio y los objetivos que se persiguen
con el mismo y se explica la necesidad de la participacion activa de los trabajadores en la
investigacion buscando el compromiso y contribucion de todos para un desarrollo exitoso. Se da
a conocer el equipo de trabajo en una reunion con los trabajadores del restaurante donde se

explican los beneficios a obtener con la investigacion que se realiza.

3.2.2 Etapa ll: Seleccién y descripcion del proceso de servicio a analizar

Paso 5y 6. Seleccién vy descripciéon del proceso de servicio objeto de estudio

Se selecciona como proceso objeto de estudio el servicio de restauracién que se brinda en el
Restaurante “Café Cienfuegos”. Es el Unico Restaurante de la Sucursal Palmares Cienfuegos

gue ostenta la categoria de “4 Tenedores”.

Esta ambientado con cuadros y fotografias de la ciudad de Cienfuegos ademas de apliques y
lamparas en formato antiguo dando continuidad al decorado ecléctico de la instalacion. Posee
ademas una extensa cava con gran variedad de famosos vinos internacionales ademas de
vitrinas y mesas expositoras de vinos por todo el interior del salén principal. Para amenizar el

servicio se cuenta con musica en vivo.
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Ofrece servicio de restaurante a la carta con una variada oferta de comida internacional y
cubana, servicio de banquete, de recepcion, a la francesa, a la inglesa y a la rusa con carro
auxiliar y servicio de vinos. El restaurante trabaja todos los dias de 4:00 pm a 10:00 pm. El
mismo incluye tres subprocesos: salén, bar y cocina. En el Anexo 11 se muestra la distribucion

en planta del restaurante y de la cocina.

El salén posee una capacidad para 82 comensales, con un total de 19 mesas, de ellas:

v' 2 mesas rectangulares de 6 plazas (1 en el salén principal y 1 en el reservado)

v" 3 mesas redondas de 6 plazas (Todas en el salén principal)

v' 12 mesas rectangulares de 4 plazas (2 en el balcén principal, 3 en la terraza'y 7 en el
saldn principal).

v' 2 mesas cuadradas de 2 plazas (Todas en el balcon secundario)

Las mesas estan cubiertas con manteles de color coral y cubremanteles blancos y todos los

cubiertos y vajillas estan ubicados segun las reglas de servicio.

El bar cuenta con una amplia variedad de tragos cubanos e internacionales, asi como
diversidad de vinos y bebidas. No cuenta con banquetas donde se pueden degustar los tragos

puesto que este servicio se brinda en la mesa al cliente.

La cocina dispone de 6 areas fundamentales: lunch, elaboracién de viandas y vegetales,
carnicos pre-elaboracion, area caliente, area fria y fregado. El area caliente utiliza una mesa
caliente, un horno, 3 fogones con horno y una plancha. Ademas, cuenta con campana
extractora de vapor y un conducto inyector de aire. Existe un lavamanos con dispensador de gel
y secador por area para garantizar la higiene de los trabajadores a la hora de manipular los

alimentos.

Cabe destacar que dicha cocina se encuentra en el sétano del edificio y el restaurante se ubica
en el segundo nivel. Esta cocina funciona para ambos restaurantes, en el horario de almuerzo
para El Marinero y en el de la cena para el Café Cienfuegos. La comida y platos terminados se

suben por un elevador y los platos y lenceria sucia se bajan por otro.

El Restaurante cuenta con una plantilla de 12 trabajadores, la cual est4 totalmente cubierta,
distribuidos 4 en el area del servicio y 8 en la cocina. Los trabajadores del salon y del bar (area
de servicio) tienen un dia de franco por cada 5 dias trabajados, mientras que los empleados de
la cocina se dividen en dos equipos con un régimen de trabajo y descanso de 2 por 2. En la

Figura 3.1 se muestra la cantidad de trabajadores por areas del restaurante.
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* 1 Dependiente de » 2 cocineros (1 por
servicio gastronémico turno)
* 1 Sommelier * 2 lunchero (1 por
turno)
« 2 ayudantes de
cocina (1 por turno)
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=
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Figura 3.1: Plantilla de trabajadores por area del restaurante. Fuente: Elaboracion propia.

Su oferta gastronémica la integran elaboraciones de la cocina cubana e internacional con
predominio de la comida cienfueguera y productos del mar, siendo las ofertas principales del
Chef, Filete Mifién Estilo Comodoro y la Paella Cubana. Figuran ademas otras opciones a base
de pollo, carne de cerdo, carne de res, pescados y mariscos.

La carta cuenta con traduccién al inglés y una amplia variedad de ofertas, ademas de contar
con la descripcion de los ingredientes que las componen. La misma esta estructurada por tipo
de oferta segun se muestra en la Tabla 3.3. Todo esto hace un total de 15 platos principales, 15

acompanfantes, 12 entrantes, 2 especialidades de la casa y 10 opciones para sobremesa.

Tabla 3.3: Estructura de la carta menu. Fuente: Elaboracion propia

Tipo de oferta | Cantidad de ofertas
Especialidad de la casa 2
Aperitivos 8
Sopas y Cremas 4
Pescados y Mariscos 6
Aves 4
Carnes Rojas 5
Postres 3
Café e Infusiones 7
Vinos 16
Tabaco 6

Ademas, se cuenta con una carta de bebidas y una de tabaco. La carta de bebidas tiene una
amplia y variada oferta que va desde refrescos, jugos y cervezas tanto nacionales como
internacionales, hasta tragos y cécteles de renombre internacional. Se cuenta ademas con 16
vinos distintos, clasificados en vino blanco, vino rosado y vino tinto. Por su parte la carta de
tabacos ofrece 6 variedades de puros, todos cubanos y muy reconocidos internacionalmente

como Cohiba, Partagas y Montecristo.
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Para llevar a cabo la descripcibn de este proceso resulta imprescindible desarrollar dos
actividades fundamentales. La primera de ellas es la descripcion de las actividades del proceso
y la segunda es la descripcion de las caracteristicas del proceso. Para desarrollar estas dos
actividades es necesario mediante la utilizacion de herramientas como la entrevista, la revision
de documentos y la observacién directa, elaborar el diagrama de flujo, el diagrama SIPOC y la

ficha del proceso objeto de estudio.

El mapa SIPOC, el cual identifica proveedores, entradas, las actividades fundamentales del

proceso, las salidas y los clientes finales se muestra en la Figura 3.2.

Proveedores

| Empresa Citricos Arimao H

Frutas

Proceso

Empresa Comercializadora

Frutas, vegetales y viandas

de Productos Agropecuarios
Frutas Selectas

(naturales y procesados)

\

Alondra Helados

-

Helados

Recibimiento del
cliente

Empresa de Productos
Lécteos Escambray

Leche en polvo, quesos, helado,
yogurt, mantequilla

l

mpresa Carnica de

H Carne de cerdo, res y embutidos

‘ Entrega de bebidas

Cienfuegos Clisiites |
Productos en conserva, agua /| satisfechos ‘ Sociedad
E ¢ ializad mineral, refrescos enlatados
‘ npresa I'I?ITSer;\:Ia lzacora }—’ nacionales y extranjeros, —
' cervezas, vino, rones, aceite, Toma y preparacion
‘ azucar, sal, harina, pollo... del pedido
Filetes de res porcionados,
SERVISA ‘—» lenceria(manteles y servilletas),
panes y dulces Personal \
Empresa Mayorista de Pan acemita, palitroques, pan de Entiega del pedido adi:::a do [EQRMATUR
Productos Alimenticios | molde... >
. Camaron, langosta, filetes de / Consumo del
‘ Empresabcscacarbe pescado ‘ pedido por parte del
Empresa Agroindustrial / ghente
“Victoria de Girén” (Jagiiey ——»| Citricos | R
Grande) Recogida de la
7 [ Cervezas(enlatadas y a granel) y mesa
‘ Cerveceria Bucanero S.A } — i ‘ \ } [ Empresa de |
- ‘ I Desperdicios ——» Servicios
{ BrasCuba Cigarrillos S.A ‘ Cigarros y tabacos w Orden y cobro de Ia J Comunales
\ Nestlé S.A ] Helados \ cuenta
\ Cuba Ron S.A S Rones \ l
‘ Empresa Eléctrica }—»} Electricidad ‘ Desgﬁ:'i‘(:: del
Empresa de Acueducto y [
Alcantarillado g Agua |
Refineria de Petroleo | Gai
”Camilo Cienfuegos” |
/»} Capital humano }
| FORMATUR =<
\1 Estudiantes de practica

%

(Salidas ) ( Clientes )

Figura 3.2: Diagrama SIPOC del proceso de restauracion. Fuente: Elaboracion propia
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La descripcion de las actividades del proceso se efectia a través de un diagrama de flujo,
donde se representan de manera grafica la secuencia de actividades y sus interrelaciones (Ver

Figura 3.3).
SALON BAR COCINA
Preparar las
—>  bebidas del Preparar los
i li del
Llegaday cliente
recibimiento cliente
del cliente
€ Inspeccionar el
Y plato
¢Hay mesas El cliente
libres? espera El pedido
acorde a las R Lol
especificacione: Sgrecarielpiate
sl ?
v
Acomodar al l
cliente en la sI
mesa de su El cliente se i
eleccién retira
Carta Comunicar al
Menu 4& dependiente que
Entrega de la el pedido esta
carta menu y Y. listo
hacer el pedido FIN l
__ Recogida del
L pedido por parte
Llevar el del dependiente
pedido de
bebidas al bar
¥
Traer las
bebidas y hacer
el pedido del
cliente
Enviar pedido a
cocina por
elevador
Servir el pedido

al cliente

v

El cliente
consume el
pedido

Recogida de la
mesa del
cliente

v

El cliente
ordena la
cuenta

v

Entrega y pago

de la cuenta i\

Despedir al
cliente

T

Figura 3.3: Diagrama de flujo del proceso de restauracion. Fuente: Elaboracién propia
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Las caracteristicas mas relevantes se reflejan en una ficha de proceso. La misma se muestra en
el Anexo 12. Es importante definir de manera adecuada la mision u objeto del proceso como
caracteristica fundamental pues refleja la razén de ser del mismo y marca la tipologia de

resultados a alcanzar en su contexto.

3.2.3 Etapa lll: Medicidn y analisis de la calidad del servicio percibida por el cliente

Paso 7. Disefio o seleccién del instrumento a utilizar para medir el nivel de calidad de

servicio percibido

Para medir el nivel de calidad de servicio percibido por los clientes del proceso de servicio del
Restaurante Café Cienfuegos se selecciona el cuestionario propuesto por Parrado (2016), el
cual se basa en un servicio a la carta y se valida en el Restaurante Las Mamparas de la

provincia de Cienfuegos.

El instrumento seleccionado cuanta con 32 items que se dividen en cinco dimensiones (3 de
ellos representan el exterior de las instalaciones, 10 interior de las instalaciones, 8 servicio, 6
capital humano y 5 fiabilidad). Para la elaboracion del cuestionario, su autora realiza una
revision de la literatura a partir de la cual elabora una lista que incluye 53 items agrupados en 6
posibles dimensiones. Luego realiza una consulta a expertos para recopilar sugerencias y
reducir items, aplicando como herramientas la entrevista y la metodologia Delphi. Un resumen

de este analisis se muestra en la Tabla 3.4.

Tabla 3.4: Resumen de los resultados de la consulta a expertos para reducir lista de items.
Fuente: Parrado (2016)

Exterior de Interior de Servicio Capital Tiempo Fiabilidad  Total de
las las Humano items
instalaciones Instalaciones
Lista inicial 5 12 11 13 5 7 53
Entrevista 5 11 9 13 5 5 48
Revision de 5 10 8 8 2 3 36
variables a incluir
Niveles de

importancia de

variables en el
estudio

Nota: Dado que la dimension Tiempo posee solamente dos items el equipo de trabajo decide pasar esas preguntas a

3 10 8 6 2 3 32

la dimension Fiabilidad, quedando de esta manera cinco dimensiones.
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La evaluacion de las propiedades métricas del instrumento se realiza a partir de un analisis de
fiabilidad (Alpha de Cronbach), de la demostracion de la validez de contenido y de criterio y de
la demostracion de la validez de constructo a partir de un analisis factorial de componentes

principales y rotacién Varimax, todo lo que se muestra en la investigacién de Parrado (2016).

En el Anexo 13 se muestra el cuestionario seleccionado. El mismo tiene como objetivo general
conocer el nivel de calidad percibida que se presenta con respecto a los servicios de
restauracion. Todas las declaraciones que se encuentran en el cuestionario estan enunciadas
en sentido positivo en relacion con la calidad del servicio. EI mismo tiene tres apartados
acompafiados de las instrucciones para responderlo: datos generales, evaluacion de la calidad
percibida de servicios y finalmente las sugerencias. Se utiliza una escala tipo Likert de
dimensién 5 donde (1) significa estar totalmente en desacuerdo y (5) estar totalmente de

acuerdo con una declaracion dada.

Por su parte la guia de observacion propuesta por Morales (2007), toma como referencia
manuales de procedimientos para restaurantes, normas para la elaboracién de cartas menu y

técnicas gastrondmicas para la gestion de venta. Su aplicacién tiene como obijetivos:

v' Describir el comportamiento del flujo del servicio gastronémico y su incidencia en los
clientes.

v' Describir como se utilizan las técnicas gastronémicas y la gestién de venta, en la
realizacion del servicio.

v' Evaluar el uso correcto de normas y técnicas para el disefio de la carta menu.

La guia de observacion analiza tres aspectos que se muestran en la Figura 3.4.

Se realizaran entrevistas a trabajadores y directivos del restaurante relacionado con la calidad
del servicio. En el Anexo 14 se muestran los aspectos que se tienen en cuenta en dichas

entrevistas.

También se aplicard la lista de chequeo propuesta por Parrado (2019), la que permitird
cuantificar la cantidad de no conformidades relativas a la legislacion vigente para el sector

gastronémico del pais. En el Anexo 15 se muestra un fragmento de la misma.
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= Pago del servicio.

=== Despedida del cliente.

Figura 3.4: Aspectos que analiza la guia de observaciéon. Fuente: Morales (2007).

Paso 8. Aplicacién del instrumento de medicién de calidad de servicio percibida

Para la aplicacion del cuestionario seleccionado se calcula primeramente el tamafio de muestra
necesario. Para ello se trabaja con la férmula de célculo de poblacion infinita y desviacion
desconocida:

_ z%xpxq (3.2)

Doénde:

n: Tamano de la muestra

P: Proporcion muestral o su estimado
g=1-p

B: Error que se prevé cometer.

z: Valor de z para un nivel de significacion dado

Los parametros tenidos en cuenta se muestran en la Tabla 3.5. El tamafio de muestra
calculado es de 125. Como tipo de muestreo a utilizar se selecciona el muestreo aleatorio
simple.

81



C!:UB CIENFUEGOS

Capitulo Il

Tabla 3.5: Datos para la determinacién del tamafio de muestra. Fuente:

Elaboracioén propia.

Nivel de confianza (95%). z 1.96

Precision deseada en la investigacion d 0,03
Proporcién esperada, en funcion de las

caracteristicas del evento. P 003

q=(1-p) 0,97

Tamafio de la muestra n 125

Paso 9. Procesamiento de la informacién v analisis estadistico de los resultados de la

medicion de calidad de servicio percibida por el cliente

Resultados de la aplicacién del cuestionario

En cuanto a la aplicacion del cuestionario la muestra de 125 clientes se caracteriza en la Figura

3.5. Notese a partir del mismo que la mayoria de los clientes encuestados son del sexo

femenino, predominando el rango de edades entre 30 y 45 (46.3%). El 50% de la muestra

proviene de Europa y méas del 78% visitaron por primera vez el restaurante. El procesamiento

del cuestionario se realiza con la ayuda del Software Estadistico SPSS Version 19.0.

Sexo
= Masculino = Femenino
Mas de 60
Entre 45 y 60
Entre 30 y 45
Menos de 30

Visitas Previas

78.8%
150

209 20.6%

Si No

50

M Visitas Previas

Grupos de Edades

I 13.8%

R 26.9%
A 46.3%
- 13.1%

0 10 20 30 40 50 60 70 80

B Grupos de Edades

Lugar de Procedencia

11%
= Europa

= America del Norte

= America del Sur

Cuba

Figura 3.5: Caracterizacion de la muestra. Fuente: Elaboracion propia
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En el Anexo 16 se muestra el analisis de frecuencia y los estadisticos descriptivos de cada uno
de los items contenidos en el cuestionario y en la Tabla 3.6 se resumen las opiniones de los
clientes respecto al servicio recibido, donde se considera en desacuerdo a los encuestados que
marcaron del 1 al 2 en la escala likert de 5 niveles, indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo)
a los que marcaron 3 y de acuerdo a los que marcaron entre 4 y 5.

Tabla 3.6: Analisis descriptivo de los resultados de la aplicacion del cuestionario.

Fuente: Elaboracion propia.

item De acuerdo (%) Indiferente (%) En desacuerdo (%)
Exterior de las instalaciones
E1l 83.2 9.6 7.2
E2 84 8.8 7.2
E3 92.8 4 3.2
Interior de las Instalaciones

11 81.6 2.4 16
12 93.6 2.4 4
I3 75.2 3.2 21.6
14 85.6 11.2 3.2
15 78.4 4 17.6
16 73.6 12.8 13.6
17 80.8 14.4 4.8

I8 83.2 12.8 4

19 61.6 12 26.4
110 86.4 4.8 8.8

Servicio
S1 64.0 13.6 22.4
S2 89.6 8 2.4
S3 79.2 13.6 7.2
S4 93.6 5.6 0.8
S5 78.6 6.2 15.2
S6 47.2 13.6 39.2
S7 74.4 8 17.6
S8 88.8 8.8 2.4
Capital Humano
C1 88.8 4.8 6.4
C2 70.4 18.4 11.2
C3 92 4.8 3.2
C4 89.6 7.2 3.2
C5 89.6 6.4 4
C6 76.8 19.2 4
Fiabilidad
F1 | 76 | 18.4 | 5.6
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F2 49.6 24 26.4
F3 59.2 15.2 25.6
F4 96.8 1.6 1.6
F5 72 22.4 5.6

Como se puede apreciar no se evidencian notables insatisfacciones, puesto que en la mayoria

de las preguntas mas del 75% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo. No obstante,

para algunos items se identifican insatisfacciones superiores al 20%, es el caso de:

N NN

(S1) (22,4%).

v' La iluminacién del restaurante es apropiada (I13) (21,6%).

El tiempo de espera entre plato y plato es apropiado (F2) (26.4%).

El restaurante realiza el servicio en un tiempo adecuado (F3) (25.6%).

Los platos tienen buena temperatura en el momento que son servidos (S6) (39.2%).

Los bafios estan correctamente ubicados y en buen estado fisico (19) (26.4%).

El restaurante tiene una carta menu facil de leer con una amplia variedad de productos

Lo anterior corrobora algunas de las deficiencias identificadas en el libro del cliente y en el

resumen anual de calidad del afio 2018.

Para obtener una evaluaciéon de cada uno de los items tenidos en cuenta en el cuestionario se

toma la mediana y la media como parametros estadisticos. La Tabla 3.7 muestra la evaluacion

para cada una de las declaraciones del cuestionario.

Tabla 3.7: Evaluacion de items del cuestionario. Fuente: Elaboracién propia.

Exterior de las Interior de las

Servicio (S)

Capital Humano (C) Fiabilidad(F)

instalaciones (E)

instalaciones (I)

Media Media Mediana Media Mediana Media Mediana Media Mediana
E1 4,31 11 4,13 4,00 S1 3,82 4,00 C1l 4,50 5,00 F1 4,29 5,00
E2 4,40 12 4,51 5,00 S2 4,60 5,00 C2 4,18 5,00 F2 3,24 3,00
E3 4,77 13 3,78 4,00 S3 4,46 5,00 C3 4,59 5,00 F3 3,44 4,00
14 4,50 5,00 S4 4,62 5,00 C4 4,27 4,00 F4 4,69 5,00
15 4,13 5,00 S5 4,21 5,00 C5 4,66 5,00 F5 4,18 5,00
16 4,16 500 S6 3,20 3,00 C6 4,29 5,00
17 4,46 500 S7 4,22 5,00
18 4,55 500 S8 4,60 5,00
19 3,76 4,00
110 4,30 5,00

Se observa que para el caso de las dimensiones Exterior de las instalaciones y Capital humano

todos los items obtienen valores de mediana de 4 y 5 y valores de media superiores a 4,0, lo

gque indica que no se identifican notables insatisfacciones.
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Para el caso de la dimension Interior de las instalaciones se identifican como atributos peor
evaluados: “Los bafos estan correctamente ubicados y en buen estado fisico” (4; 3,76) y “La

iluminacién del restaurante es apropiada” (4; 3,78).

En relacion a la dimension Servicio los items peor evaluados son:
v Los platos tienen buena temperatura en el momento que son servidos (3; 3,20).
v El restaurante tiene una carta menu facil de leer con una amplia variedad de productos
(4; 3,82).

En la dimensién Fiabilidad también se identifican dos items:
v' El tiempo de espera entre plato y plato es apropiado (3; 3,24).

v'  El restaurante realiza el servicio en un tiempo adecuado (4; 3,44).

Para determinar cuales medias son significativamente diferentes de otras se realiza un analisis
de comparaciéon de varias muestras (Prueba de multiples rangos) utilizando como parametro
estadistico la media. El método empleado para discriminar entre las medias es el procedimiento
de diferencia minima significativa (LSD) de Fisher. Dichos resultados se muestran en el Anexo
17. Los items que segun esta prueba pertenecen a los dos primeros grupos homogéneos y que

representan los valores de medias mas pequefios son:

F3: El restaurante realiza el servicio en un tiempo adecuado.

F2: El tiempo de espera entre plato y plato es apropiado.

S6: Los platos tienen buena temperatura en el momento que son servidos.
19: Los bafios estan correctamente ubicados y en buen estado fisico.

I3: La iluminacién del restaurante es apropiada.

N NN

S1: El restaurante tiene una carta menu facil de leer con una amplia variedad de

productos.

Como se evidencia las principales insatisfacciones estan relacionadas con la temperatura de los

alimentos, el tiempo de servicio, los bafios, la iluminacion y la carta menu.

Para determinar la evaluacion de cada una de las dimensiones se calcula un promedio de las
medias de cada uno de los items pertenecientes a la dimension en cuestion, dado que la media
de las medias es un estimador insesgado. Dichos resultados se muestran en la Figura 3.6. Se
observa que la dimensién mas critica es Fiabilidad y las dimensiones con mejor puntuacién son

Exterior de las instalaciones y Capital humano.
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m Servicio
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m Fiabilidad

Figura 3.6: Evaluacion de las dimensiones.

Fuente: Elaboracién propia.

El indice Global de Calidad (IGC) se determina a partir de la media de las medias de todas las

variables o items del cuestionario, que segun la revision de la literatura tributan a la evaluaciéon

de la calidad percibida. Para este caso en particular se obtiene un indice global de 4,26, lo que

corrobora que no se identifiquen notables insatisfacciones al ser mayor que 4. A medida que

este indicador se acerque a 5, puede entenderse que la percepcion del servicio es mayor.

Andlisis de las preguntas generales del cuestionario

En relacion a las preguntas generales incluidas en el cuestionario el analisis de frecuencia se

muestra en el Anexo 18. Para el caso de la satisfaccién se observa en la Figura 3.7, que el 6%

de los encuestados alcanzan niveles minimos de satisfaccién (Insatisfecho y Muy insatisfecho),

mientras que el 38% se encuentran medianamente satisfechos. Ademas, el 56% de los

encuestados estan satisfechos y muy satisfechos.
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Nivel de Satisfaccion

1% 5% = Muy Insatisfecho
u Insatisfecho
u Medianamente

Satisfecho
© Satisfecho

® Muy Satisfecho

Figura 3.7: Satisfaccion con el servicio recibido. Fuente: Elaboracion propia.

El 70.4% de los clientes encuestados plantean que regresarian al restaurante y un 64.8% lo

recomendarian a otras personas, segun se muestra en la Figura 3.8.

Regresaria al Recomendaria el
Restaurante Restaurante
100 90
o0 70.4% 4 L
80 70
70
60
60
= Si 50 = Sj
50
= No 40 = No
40
30
30
20 20
10 10
0 0

Figura 3.8: Intenciones de volver y recomendar el restaurante.
Fuente: Elaboracion propia.
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Resultados de la aplicacion de la guia de observacion

La guia de observacion se realiza durante el horario de comida, determinandose aspectos

positivos y negativos durante la realizacion del servicio. Estos se presentan a continuacion.

Respecto al flujo del servicio:

v

El cliente llega a la puerta y luego el capitdn de salon va a recibirlo y lo acomoda en la
mesa correspondiente haciéndole entrega de la carta menu y de bebidas, tomando en
ocasiones la orden de las bebidas. En caso de que exista un plato especial en el dia, el
mismo es sugerido al cliente.

Si el cliente tiene que esperar donde Unico puede hacerlo es en el recibidor del Club
Cienfuegos en el piso inferior (12 capacidades), o (de pie) en el exterior del restaurante
ya que no hay area de espera y en el bar no se cuenta con asientos.

Una vez que el cliente termina la cena, el capitan de saldén se dirige a la mesa para
preguntarle sobre su experiencia culinaria.

La entrega de la factura se realiza en el momento que el cliente la solicita y es el barman
quien se encarga de esta tarea.

El cliente es acompafiado a la puerta para ser despedido deseandole un buen dia y su

pronto retorno.

Respecto a la gestién de venta:

v

Los empleados se comunican con los clientes cuando es necesario en idioma inglés. Es
un servicio que se oferta en su mayoria a personas extranjeras.

El porte y aspecto de los trabajadores es apropiado y acorde a la imagen del
restaurante.

En la carta menu se presentan ofertas poco econémicas lo que hace que el restaurante
no sea visitado por todo tipo de clientes.

Los dependientes tienen conocimiento de los ingredientes con que se elaboran los
platos, recetas de la carta menu y ofertas del restaurante.

Los dependientes tienen entre sus funciones averiguar con los comensales el motivo de
la visita a la instalacién, para asi tener en caso de ser cumpleafios, aniversarios u otra
celebracién un detalle en nombre del restaurante, accién que en ocasiones no se

realiza.
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Respecto al contenido y disefio del menu:

v' Se cuenta con 6 ejemplares de carta de comestibles para el servicio, y todas no se
encuentran en buen estado de conservacion. Existen ademas 2 ejemplares de carta de
tabaco, 2 del bar y ninguin ejemplar de carta de vinos.

v Los epigrafes estan ordenados de manera ldgica para el servicio.

<\

La letra es legible y de tamafio adecuado. Se resaltan los epigrafes.

v' La carta menu es un poco extensa debido al formato que presenta la misma y esto
provoca incomodidades en los clientes ya que los mismos tienen que buscar varias
veces antes de decidirse a hacer el pedido.

v" Los colores y el fondo que se emplean en la carta contradice algunas de las reglas
basicas de los disefios visuales y de carteles.

v' Las sugerencias del Chef se encuentran al inicio de la carta-mend, siendo estos los

platos mas demandados.

Resultados de las entrevistas a trabajadores y directivos

Las entrevistas a trabajadores y directivos se realizan en horarios fuera de servicio o de poca
afluencia de clientes para los dependientes y para las dos brigadas de cocina. Las mismas
fluyeron de manera entusiasta, con total voluntariedad y disposicion de los entrevistados. El
entorno fue grato, se realiza en forma de taller donde los entrevistados responden a todas las
preguntas; ademas de tener la posibilidad de expresarse libremente acerca de diferentes temas
fuera del contenido de las entrevistas. La Tabla 3.8 muestra la cantidad de trabajadores

entrevistados.

Tabla 3.8: Trabajadores entrevistados por area. Fuente: Elaboracion propia.

Cantidad total de Cant|.dad i % de trabajadores
, trabajadores :
trabajadores ) entrevistados
entrevistados

Salén 3 3 100%
Bar 1 1 100%
Cocina 8 6 75%
Directivos 2 2 100%
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Como resultado de las entrevistas realizadas a los trabajadores se obtienen los siguientes

criterios:

v

Los trabajadores manifiestan que la competencia se ha incrementado quedando como
competidores directos el restaurante Finca del Mar y recientemente el renovado servicio
del restaurante del Hotel Melia Jagua.

Con respecto a la afluencia de clientes los trabajadores reconocen que esta ha
disminuido, dado principalmente a la competencia, la baja del turismo y los niveles de
precio.

Acerca de la calidad del servicio los trabajadores reconocen que necesitan prepararse
mejor y capacitarse con regularidad.

Los trabajadores opinan que la oferta del restaurante tiene buena calidad y
presentacién. Ademas, los alimentos y bebidas se encuentran en buen estado ya que el
restaurante hace especial énfasis en cumplir las medidas higiénico sanitarias.

El restaurante por su ubicacion limita la asistencia de clientes con discapacidades
motoras, puesto que esta ubicado en el tercer nivel y no se cuenta con elevador.

Otro de los temas analizados por algunos de los trabajadores es que el restaurante
necesita medios de promocién y de comercializacion digital ya sea mediante paginas de
internet, spots publicitarios, anuncios, suvenir, entre otros.

Existe inestabilidad de insumos de lenceria por parte de SERVISA que es el proveedor
de los mismos ya sea por mala planificacion o por problemas de comunicacién entre
ambas partes.

Los trabajadores también refieren inestabilidad en alimentos bésicos, especialmente

frutas y vegetales, lo que afecta la calidad del servicio.

En el caso de las entrevistas a los directivos se obtienen los siguientes planteamientos:

v

v

Los directivos opinan que la calidad del restaurante puede mejorar por lo que muestran
destacado interés en la realizacion del presente estudio.

En el caso particular del restaurante los directivos miran la competencia como un
elemento de mejora ya que la misma permite perfeccionar el servicio brindado, aunque
coinciden en los criterios expuestos por los trabajadores.

Los administradores opinan que no cuentan con una tecnologia adecuada para el
servicio ofertado, a pesar de que el personal esté preparado los medios de trabajo en

este sector son una parte esencial para garantizar la calidad del servicio.
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v' En cuanto a la gestion de alimentos y bebidas se considera que la comercializadora ITH
S.A. es su principal proveedora. No obstante, refieren que en ocasiones se hace
imposible la gestion de alimentos frescos por otras vias.

v' Los directivos comentan que los empleados trabajan con mucha disposicion, gran
sentido de pertenencia y en equipo, pero aun necesitan aprender mas de los platos, las

recetas, los ingredientes y la tecnologia del servicio gastronémico.

Resultado de la aplicacion de la lista de chequeo propuesta por Parrado (2019)

La aplicacion de la lista de chequeo propuesta por Parrado (2019) la cual incluye un total de
384 requisitos aplicables a restaurantes del sector estatal permite identificar 17 no
conformidades para el Restaurante Café Cienfuegos. La Tabla 3.9 muestra un resumen de lo

abordado.

Tabla 3.9: Cantidad de no conformidades del Restaurante Café Cienfuegos.

Fuente: Elaboracién propia.

Cantidad de
Variable no Requisito no conforme

conformidades

- Deberan disponer de reguladores de intensidad para
controlar la iluminacién (controladores de voltaje).
- Deberd estar bien sefalizado el restaurante y en
correspondencia con el Manual de Identidad del
Restaurante.
- En el exterior del restaurante, se debera reflejar: la
especialidad y la categoria del restaurante.
Elementos - Las sefializaciones interiores deberan estar ubicadas en
Tangibles 12 lugares visibles.
- Deberan disponer del servicio de portero.
- Deberd hacerse uso del bar para brindar un servicio de
espera.
- Deberan contar con areas para fumadores y no fumadores
bien sefalizadas, aireadas y separadas unas de otras.
- Deberdn contar con facilidades de acceso para
discapacitados.
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- La carta menu se deberd mantener en optimas condiciones
de conservacion.

- Los bafios deberan estar dotados con: papel higiénico en
portarrollos para cada cabina independiente.

- La ubicacion de la cocina debera ser preferentemente en el
mismo piso del salén comedor.

- Deberan garantizar en la cocina una adecuada extraccion
del aire, vapor, calor y la existencia de condiciones para
una adecuada ventilacion.

- Los esquemas de evacuacion deberan encontrarse en
lugares visibles y las vias de evacuacion deberan estar
definidas y convenientemente sefalizadas y libre de

Seguridad obstaculos.

- La transportacion de las raciones calientes o frias

elaboradas listas para el consumo se realizara

inmediatamente después de su envase.

Capacidad - El equipamiento y bateria de cocina debera responder a las
de 1 complejidades de la carta y a las exigencias y necesidades
Respuesta del servicio.

- Deberan garantizar un mantenimiento general preventivo y

o planificado.

Fiabilidad 2 , _ .
- Los diagramas de flujo deben ser claros, precisos y
suficientemente detallados.

TOTAL 17

A partir de las no conformidades identificadas en la lista de chequeo y de las quejas y
deficiencias identificadas en el libro del cliente y en el informe anual de calidad del afio 2018 se
calcula la capacidad del proceso mediante la métrica Defectos por Millbn de Oportunidades
(DPMO).

C 20
Y, = — X 1000000 = ———x 1000000 = 52 083,33
DPMO Nynits X nCTQC 1 x 384

Donde:
c: Numero de defectos (no conformidades)
Ncroc: NUmero de caracteristicas criticas para la calidad

Nunits; NUmero de unidades examinadas
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Para ese valor de DPMO se obtiene un valor sigma de 3,12. De acuerdo al valor sigma puede
afirmarse que la calidad del proceso es poco satisfactoria.

La Figura 3.9 muestra de manera resumida los resultados obtenidos a partir de las herramientas

utilizadas.
Diagnéstico s . Entrevista a Entrevista a Lista de
S Cuestionario : i
Inicial trabajadores directivos Chequeo
Limitacionesia | s minimem siea Py
discapacidad

----------------------------------------------------------
----------------------------- *[ gestion de mantenimiento |
----------------------------- *{ tecnologia y medios de trabajo |

| Problemas en cuanto a | R et iluminacion
Esiadoy  §eessamanmmmens dISEN0UE: (o meom oo mmcow o omm o oo o o oo i cartas menu

| Estado fisico de

:

[ Temperatura de los alimentos ] M_ala N
senalizacion
[ Demoras en el servicio ] interior

( Inestabilidad | SR EEETTEEEEEEE o de productos e insumos ) No se
. = encuentra
l Obsolescencia | sefalizada la

Mecanismosde } Y venta espeC|a|!dad y
comercializacion inadecuados categoria del
\_ restaurante
No senalizada
area de fumar
No existe portero

Deficiente
ventilacion en la
cocina

Figura 3.9: Problemas detectados en el restaurante. Fuente: Elaboracion propia.

3.2.4. Etapa IV: Mejoramiento continuo del proceso de servicio objeto de estudio

Paso 10. Planificar

Identificacién y andlisis de la situacion

Las acciones de mejora se enfocan a las principales insatisfacciones identificadas en la calidad
del servicio. Para ello se utiliza el diagrama causa-efecto, especificamente el de estratificacion
de causas puesto que es un método grafico que permite relacionar el problema con todas las
causas que posiblemente lo generan. Se acude al equipo de trabajo y se realizan ademas
entrevistas no estructuradas a trabajadores y directivos. En la Figura 3.10 se muestra dicho
diagrama.
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No se cuenta con cortinas
para atenuar iluminacion
0 =

No hay papel higiénico

Ti en los bafios
empo Probi con lluminac
Inexistencia de asientos
% No se utiliza el bar No cuenta con reguladores
Insuficiente personal como drea de espera de intensidad, requisito
No se cuenta con toda de restaurante 4 tenedores de conservacion
Demora en la sefializacion requerida Ubicacién en
el servicio para restaurante 4 tenedores Satiesatval
Deficiente ventilacién en la cocina 2o
Mantenimiento No condiciones
deficiente de equipos Deficiente para discapacitados
de cocina Rotura de cond! imi No se permiten modificaciones

de inyeccion de aire

en estructuras patrimeniales

Mal estado

Problemas en el
disefio estético

Prolongados
periodos de recambio

No se cuenta Muy extenso
con carta de vinos

Disefio inadecuado

Se repiten
elementos

No se tiene acceso a internet

Escasa variedad de
ofertas, preferentemente
frutas y vegetales frescos

Desconocimiento de los criterios de
clientes en plataformas digitales
de iali
y venta inadecuados

Inestabilidad en el
suministro de alimentos
bisicos para el servicio

No se tiene
acceso a internet

No se encuentra digitalizado
el mecanismo de reservas

Gestidn de venta I IMM ’"ﬂl

Equivocaciones en la entrega
por parte de SERVISA

Inestabilidad de
lenceria para el servico

Problemas de
planificacion

Insatisfaccion de

los clientes

Inadecuada temperatura en el
momento de servir los platos

Mantenimiento
deficiente

Demora desde que el
pedido esti listo hasta
que se entrega al cliente

Figura 3.10: Diagrama Ishikawa. Fuente: Elaboracion propia.
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Establecimiento de las mejoras a alcanzar

A partir del analisis de causas se procede al disefio de los planes mediante el uso de la técnica
5W’s y 1H. En el Anexo 19 se muestran los planes de mejora propuestos. Se desarrollan las
tres acciones previstas para los meses abril-mayo de 2019. Estas son:

1. Realizar una simulacién del proceso de servicio gastronémico.
2. Definir &rea para fumadores.
3. Disefiar un area de espera para los clientes en la zona del bar.

Para dar solucién a las insatisfacciones relacionadas con la demora en el servicio se realiza una

simulacién del proceso actual para determinar en qué parte de este radica el problema.

Para ello se realizan observaciones de los tiempos de trabajo mediante un cronometraje a las
actividades del proceso analizado. Inicialmente el equipo de trabajo decide tomar 30
observaciones durante el mes de abril de 2019, en el horario de servicio que es de 6:00 pm a
10:00 pm. Al concluir las mismas se calculan nuevamente las observaciones, para conocer Si
son o no suficientes las realizadas inicialmente. La cantidad de observaciones necesarias por

actividad se muestran en el Anexo 20.

Para determinar la distribucién que siguen los tiempos cronometrados de las actividades del
proceso, se utiliza la herramienta Input Analyzer del software Arena 14. Los resultados se

muestran en el Anexo 21.

Una vez determinadas las distribuciones a las que mas se ajustan las actividades se procede a
la construccion del modelo para el escenario actual con la ayuda del Software Arena 14 (Ver
Anexo 22).

Con el objetivo de determinar el nimero de réplicas necesarias se realiza una corrida piloto de
30 réplicas, de la que se obtiene los estimadores muestrales de la variable “Service Time” (ST)
que indica el tiempo desde que ordena el cliente hasta que su comida es servida y la variable
“Total Time” (TT), que indica el tiempo total del servicio, ya que estas son las magnitudes de

mayor interés para todos los actores (Ver Figura 3.11).
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Observation Intervals Min Avg Max
95% CL
ServiceTime 15} 4 914
4527 46.9
g
TotalTime 4.1} = | 258
104 ° 107
Classical C.I. Intervals Summary
[[DENTIFIER AVERRGE  STANDARD  0.950 C.I. MINIMUM MAXIMUM NUMBER
DEVIATION  HALF-WIDTH VALUE VALUE OF OBS.
ServiceTime 46 14.8 0.837 15 91.4 1208
TotalTime 105 33.9 1.91 49.1 258 1208

Figura 3.11: Estimadores muestrales de las variables ST y TT para escenario actual.
Fuente: Software Arena 14.

Para el célculo del numero de réplicas se utiliza la ecuacion mostrada en la Tabla 3.10, a partir
de la cual se determina la cantidad de réplicas necesarias para cada variable, aceptando un
error permisible del 10% (h) y un nivel de significacion a= 0,05. Teniendo en cuenta lo anterior

se deciden realizar 50 réplicas para el estudio.

Tabla 3.10: Célculo del numero de réplicas necesarias para la simulacion.

Fuente: Elaboracién propia.

Service Time Total Time
0=14,8; h=4,6 0=33,9; h=10,5
40 réplicas aproximadamente 40 réplicas aproximadamente

Resultado de simular la situacion actual del restaurante se identifica la actividad limitante del
proceso. Un resumen de los resultados arrojados se muestra en el Anexo 23. De aqui se
determina que las actividades que producen més tiempo de espera en cola, y mayor nimero de
pedidos en cola son las asociadas a la coccion de los alimentos, que involucran los recursos de
fogones, hornos, planchas y cocineros. A partir de aqui se decide analizar la utilizacion de
dichos recursos mostrados en la Figura 3.12. Se observa que los cocineros presentan mayor

utilizacién que el resto de los recursos con un 67% como valor aproximado.
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0.700 W barman
W cocneros
0.600 Odependenie
0.500 Biogon
Bhono
0.400 -
cisilic @ mesasde?
- Emesasded
0.200 B mesasdeb
0.100 Emesasded
plancha
0.000 s

Figura 3.12: Utilizacién promedio de los recursos actuales. Fuente: Software Arena 14.

Teniendo en cuenta los analisis mostrados se propone un nuevo escenario variando el recurso
“cocineros” del escenario actual, con el propdsito de disminuir su utilizacion, los tiempos en cola
y la cantidad de pedidos en cola. El restaurante actualmente cuenta con un ayudante, el cual
interviene en el proceso solo en caso que sea solicitado. Es por ello que se propone gue la
persona que ocupe este puesto pase a formar parte del equipo de cocina, de esta manera se

contaria con 4 cocineros en el restaurante.

Se comienza comprobando que existe diferencia significativa entre las medias de ambos
escenarios. En el Anexo 24 se muestra dicho resultado, donde se puede comprobar que se
rechaza la hip6tesis nula (Ho), por lo que existe diferencia significativa entre sus medias, para

las variables STy TT.

Se observa que, agregando un cocinero como apoyo en cocina, las colas y los tiempos en cola
disminuyen (Ver Anexo 25). De igual forma la utilizacion de los cocineros disminuye en un 24%,

tal cual se muestra en la Figura 3.13.

M berman
0.800 W cocnaras
0.700 O desprericdmer e
0.800 B fagan
0,500 = hormo

B marzas da 2
0.400

B mersas ded
B meazas dad
W mesas dad
O planicha

0.200
0.200
0.100

0.000

Figura 3.13: Utilizacion promedio de los recursos en el escenario propuesto.
Fuente: Software Arena 14.
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En la Figura 3.14 se muestra que las variables ST y TT disminuyen con el escenario propuesto.

Como se pude observar la variable TT disminuye en 9 minutos como promedio y la variable ST
disminuye 11.2 minutos como promedio, por lo que se propone implementar dicha mejora.

Observation Intervals Wi | M
95% CL
TotalTime 40.9| ? 354
84 "G3

348

serviceTime 15.515—|—| 67.5
447352

Classical C.I. Intervals Summary

ICENTIFIER AVERAGE STRNDARD  0.%950 C.I. MINTMIM MRAXTMOM NUMBER

DEVIATION  HALF-WIDTH VALUE VALUE OF 0BS.
TotalTime 96 36.7 1.49% 40.49 354 1305
Servicelime 34.8 g.1 0.44 15.5 67.5 1305

Figura 3.14: Estimadores muestrales de las variables ST y TT para escenario propuesto.
Fuente: Software Arena 14.

Teniendo en cuenta el nuevo escenario se recomienda al Departamento de Recursos Humanos
se acepte el multi-oficio dentro de las brigadas de cocina. La propuesta se basa en el hecho de
que cada brigada cuenta con un ayudante de cocina capacitado para realizar la actividad de
cocinero y de esta forma contribuir a la disminucién del tiempo de preparacion de los alimentos.

Otras de las acciones propuestas son la determinacién de un area para fumadores y un area de
espera para los clientes en la zona del bar. Estas dos acciones contribuyen al cumplimiento de

los requisitos establecidos para restaurantes cuatro tenedores, categoria que ostenta el mismo.

En este sentido el jefe de salén con la ayuda del equipo de trabajo que cuenta con ingenieros
industriales definen que la mejor area para fumadores son los dos balcones con que cuenta el
restaurante con una capacidad para 14 comensales. La decisién se basa en que estas dos

areas se encuentran al aire libre y no afecta al resto de los clientes.

Para definir el &rea de espera se toma en consideracion que la zona del bar se encuentra
inutilizada dado que no cuenta con asientos. Esto ocurre porque los tragos y bebidas se sirven
directamente en la mesa del cliente. Es por ello que se decide poner cinco banquetas en el bar
que permita la creacion de un area de espera. Tanto la zona para fumadores como el area de
espera se muestran en el Anexo 26.
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Una vez propuestas las acciones de mejora se procede a su implantacion (Paso 11) para luego
verificar la efectividad de las mismas (Paso 12) mediante el indicador “indice Global de Calidad

del Servicio” segun se muestra en la Tabla 3.15 y el calculo del nivel sigma del proceso.

Tabla 3.15: Ficha del indicador: indice Global de Calidad del Servicio.

Fuente: Elaboracién propia.

Ficha de Indicador Referencia:
Cod. Ficha:
< 4,5y <5 Excelente Frecuencia
Resultado <4y < 4,5 Adecuado
Planificado < 4 Insuficiente Trimestral

Indicador: indice Global de Calidad del Servicio (IGC)

Forma de Calculo:
Y Medias de los items del cuestionario

Total de items

IGC =

Fuentes de Informacién:
- Encuestas de evaluacién de calidad percibida.

Seguimiento y presentacion:

En funcién de los resultados de la comprobacion anterior se realizan las correcciones

necesarias (ajuste) o se convierten las mejoras alcanzadas en una forma estabilizada de

ejecutar el proceso (actualizacién) (Paso 13).

3.3. Conclusiones del Capitulo Il

Al término del presente Capitulo se arriban a las siguientes conclusiones:

1. La evaluacion de la calidad percibida a partir del cuestionario propuesto por Parrado
(2016) permite identificar que las principales insatisfacciones se relacionan con el tiempo
de servicio, la temperatura de los alimentos, el estado fisico de los bafios, la iluminacién

y la carta menu. Se determina que la dimensién mas critica es Fiabilidad y la mejor

evaluada Exterior de las Instalaciones.
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2. Elindice global de calidad de servicio evidencia que no existen notables insatisfacciones

al tomar valor de 4,26 en una escala de 5, donde el 56% de los encuestados alcanzan
los niveles maximos de satisfaccion, aunque un 38% refieren estar medianamente

satisfechos.

3. El diagnéstico inicial junto con las entrevistas a trabajadores y directivos, la guia de
observacion y la aplicaciéon de la lista de chequeo propuesta por Parrado (2019), como
herramientas complementarias, permiten la identificacion de elementos comunes al
cuestionario y otros que también afectan la calidad del servicio. De estos analisis se
determinan un total de 20 no conformidades para un nivel sigma de 3,12.

4. Se proponen un conjunto de acciones encaminadas a la mejora en funcion de las
principales insatisfacciones identificadas en la calidad del servicio. Destacan la
realizacién de una simulacion del proceso de servicio gastronomico para disminuir el
tiempo de servicio y la reestructuracion del restaurante definiendo un espacio para
fumadores en los balcones y el disefio de un area de espera a partir de la habilitacion de

la zona del bar.
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Conclusiones generales

Al término de la presente investigacion se arriban a las siguientes conclusiones:

1. La evaluacion de la calidad percibida a partir del cuestionario propuesto por Parrado
(2016) permite identificar que las principales insatisfacciones se relacionan con el tiempo
de servicio, la temperatura de los alimentos, el estado fisico de los bafios, la iluminacién
y la carta menu. Se determina que la dimensién mas critica es Fiabilidad y la mejor

evaluada Exterior de las Instalaciones.

2. El indice global de calidad de servicio evidencia que no existen notables insatisfacciones
al tomar valor de 4,26 en una escala de 5, donde el 56% de los encuestados alcanzan
los niveles maximos de satisfaccion, aunque un 38% refieren estar medianamente

satisfechos.

3. El diagnéstico inicial junto con las entrevistas a trabajadores y directivos, la guia de
observacioén y la aplicacién de la lista de chequeo propuesta por Parrado (2019), como
herramientas complementarias, permiten la identificacion de elementos comunes al
cuestionario y otros que también afectan la calidad del servicio. De estos andlisis se

determinan un total de 20 no conformidades para un nivel sigma de 3,12.

4. Se proponen un conjunto de acciones encaminadas a la mejora en funcion de las
principales insatisfacciones identificadas en la calidad del servicio. Destacan la
realizacion de una simulacion del proceso de servicio gastronémico para disminuir el
tiempo de servicio y la reestructuracion del restaurante definiendo un espacio para
fumadores en los balcones y el disefio de un area de espera a partir de la habilitaciéon de

la zona del bar.
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). . .. Recomendaciones

Recomendaciones

v' Poner en practica las mejoras propuestas para las principales insatisfacciones en la

calidad del servicio del Restaurante Café Cienfuegos.

v' Verificar la efectividad de las acciones propuestas una vez implantadas mediante el
indicador “indice Global de Calidad del Servicio” y el calculo del nimero de sigmas del

proceso de servicio.

v' Trasmitir los resultados de la presente investigacion a la Sucursal Palmares Cienfuegos
con el fin de valorar la pertinencia de la aplicacion del procedimiento Gonzalez (2013) en

otros restaurantes a la carta pertenecientes a la misma.
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Anexos

Anexo 1: Definiciones de servicio. Fuente: Gonzalez (2013).

Autor Definicién de servicio

American
Marketing
Association
AMA (1960)

El servicio es un conjunto de actividades, beneficios o satisfacciones que
son brindados a la venta o ejecutadas en unién con la venta de productos.

Regan (1963)

Los servicios pueden corresponder a intangibles que generan
directamente satisfacciones (seguros), a tangibles que generan
directamente satisfacciones (en los transportes o el inmobiliario) o a
intangibles que generan satisfacciones cuando son adquiridos con
productos o con otros servicios (crédito, entrega a domicilio).

Juran y Binghamm
(1974)

El servicio es un trabajo realizado para otros.

Kotler (1988)

Un servicio es cualquier actuacién que una parte puede ofrecer a otra,
esencialmente intangible, sin transmision de propiedad y su prestacion
puede ir o no ligada a productos fisicos.

Schroeder (1992)

El servicio constituye un proceso de interaccion social entre la
organizacion que lo presta y sus clientes, que causa una impresion
positiva 0 negativa en estos ultimos. En el caso de las organizaciones que
prestan servicios, se puede apreciar que el cliente siempre esta presente
en el acto de la prestacion del servicio, lo cual hace que este sea un
proceso donde predomine la incertidumbre y la singularidad.

Gronroos (1994)

Un servicio es una actividad o un conjunto de actividades de naturaleza
mas 0 menos intangible que, por regla general, aunque no
necesariamente, se generan en la interaccion que se produce entre el
cliente y los empleados del servicio y/o los sistemas del proveedor de
servicios, que se proporcionan como soluciones a los problemas del
cliente.

Juran (1996)

Se define servicio como un trabajo realizado para otros. El servicio puede
proporcionarse a un consumidor, a una instalacibon o a ambos. Los
servicios existen porque con ellos se pueden satisfacer determinadas
necesidades de los clientes.

Peel (1999)

El servicio es aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente,
con la finalidad de que éste quede satisfecho con dicha actividad.

Gualier (2001)

Los servicios son todas aquellas actividades identificables, intangibles,
que son el objeto principal de una operacion que se concibe para
proporcionar la satisfaccién de necesidades de los consumidores.

GOmez y Acevedo
(2001)

Acto o conjunto de actos mediante los cuales se logra que un producto o
grupo de productos satisfagan las necesidades y deseos del cliente. Es
cualquier contacto, activo o pasivo entre un cliente y una organizacion,
gue causa una positiva o negativa percepcion para el cliente.
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Actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible,
gue se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o
instalaciones fisicas y de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o
necesidad.

Cantu (2001)

El servicio es una actividad o una serie de actividades generadoras de
satisfaccion para los consumidores, que se producen como resultado de la
interaccion entre un cliente y una persona encargada de facilitar el servicio
0 con una maquina.

Lehtinen (2001)
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Anexo 2: Definiciones de calidad de servicios. Fuente: Curbelo (2013).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definen la calidad de servicios como la valoracion que
hace el consumidor de la excelencia o superioridad del servicio. Es una modalidad de actitud,
relacionada, pero no equivalente a satisfaccion, que resulta de la comparacion entre las
expectativas y las percepciones del desempefio del servicio. Toda calidad es percibida por

alguien.

Gronroos (1982, 1984) especifica que en la evaluaciéon de la calidad del servicio los
consumidores comparan el servicio que esperan con las percepciones del servicio que ellos

reciben.

Denton (1991) asevera que la calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente
comparte las ideas previas de Deming, la calidad se define y mide en términos de percepcién
de calidad por el consumidor y no por la empresa, asumiendo asi que la calidad reside en los

ojos de quien la contempla.

En la tabla a continuacién aparecen otras definiciones que compendia Rangel (2005).

Definicion de calidad de servicio

Oliver (1977, 1980,
1981, 1985, 1988, La calidad del servicio puede ser considerada como una actitud.
1989)

La calidad del servicio es una medida de como el nivel de servicio desarrollado

Lewis y Booms (1983) iguala las expectativas de los clientes con una base consistente.

Holbrook y Corfman Respuesta subjetiva de la gente a los objetos y, ademas, es un fenémeno
(1985) altamente relativo que difiere entre distintas valoraciones.

Holbrook, Corfman y Modo de evaluacion o juicio de un producto o servicio similar en muchos casos
Olshavsky (1985) a una actitud.

Una forma de actitud, que resulta de la comparacion de las expectativas con el

Bolton y Drew (1991) desempefio

Nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su

Horovitz (1993) clientela clave.

La calidad del servicio es lo que el cliente percibe del nivel de desempefio del

Cronin y Taylor (1993) servicio prestado.
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Anexo 3: Aplicaciones del Servqual. Fuente: Curbelo (2013)

Al revisar las aplicaciones del modelo SERVQUAL destacan las que aborda Martinez (2006)
que se presentan en la Tabla 1.

Tabla 1: Aplicaciones del SERVQUAL. Fuente: Martinez (2006)

Autor Ambito de aplicacion

Lewis (1987)

Hoteles

Johnson et al. (1988)

Servicio de intermediaciéon inmobiliaria

Swartz y Brown (1989)

Consultorio médico

Crompton y Mackay (1989)

Programas publicos de servicios sociales

Carman (1990)

Clinica dental, escuela de negocios, venta de neumaticos

Bresinger y Lambert (1990)

Transportistas de motores

Bojanic (1991)

Empresa de contabilidad

Saleh y Ryan (1991)

Servicios hospitalarios

Finn y Lamb (1991)

Supermercados

Fick y Ritchie (1991)

Viajes y turismo

Babakus y Boller (1992)

Empresa suministradora de gas y electricidad

Babakus y Mangold (1992)

Servicios hospitalarios

Lytle y Mokwa (1992)

Servicios sanitarios

Saleh y Ryan (1992)

Hoteles

Bouman y van der Wiele (1992)

Servicio de reparacion de automoviles

Cronin y Taylor (1992)

Bancos, control de plagas, tintorerias y fastfood

Teas (1993)

Centros comerciales

Boulding et al. (1993)

Universidad

Richard y Allaway (1993)

Servicio de reparto a domicilio de pizza

Fisk et al. (1993)

Ventas online

Ford et al. (1993)

Universidad

Freeman y Dart (1993)

Empresas de contabilidad

Baker y Lamb (1993)

Servicios de arquitectura

O’Connor (1994)

Servicios sanitarios

McAlexander (1994)

Clinica dental

Hill (1995)

Educacion superior

Cuthbert (1996)

Educacion superior

Belloch et al. (1996)

Agencias de viaje

Soutar y McNeil (1996)

Educacién superior

Saurina (19972, 1997b)

Educacion superior

Kettinger y Lee (1997)

Servicios online

Ryan y Chiff (1997)

Agencias de viaje

Fernandez et al. (1997)

Servicios publicos

Fernandez (2000)

Servicios bancarios

Oldfield y Baron (2000)

Educacion superior

Bou y Camisén (2000)

Distribuidores productos ceramicos

O’Neill et al. (2004)

Biblioteca universitaria online

Nagata et al. (2004)

Biblioteca universitaria

Ugboma et al. (2004)

Servicios portuarios
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Ademas de estas también se registran otras que precisan Diaz y Pons (2009) y se especifican

en la Tabla 2.

Tabla 2: Utilizacion de la escala de medida SERVQUAL revisada en diferentes servicios.
Fuente: Diaz y Pons (2009)

Autores Aplicaciones

Wright y otros (1992)

Servicios deportivos

Bojanic y Rosen (1994)

Servicios de restaurantes

Vogt y Fesenmaier (1995)

Servicios a turistas y minoristas

Johns y Tyas (1996)

Servicios de actividades turisticas

Bigné y otros (1997)

Servicios de educacion superior

Gbmez (1998)

Servicios bancarios

Dean (1999)

Servicios de salud

Cristébal y Gomez (1999)

Servicios deportivos

O’Neill y otros (1999)

Servicios deportivos

Cook y Thompson (2000)

Servicios bibliotecarios

Placencia (2001)

Servicios de restaurantes

Theodorakis y otros (2001)

Servicios deportivos

Snoj y Mumel (2002)

Servicios balnearios

Didgenes (2003)

Servicios de educacion superior

Vigil (2003)

Servicios de alojamiento

Douglas y Connor (2003)

Servicios hoteleros

Morales (2003 y 2004)

Servicios deportivos

Anthony y otros (2004)

Servicios de asistencia de salud

Kilbourne y otros (2004)

Servicios de asistencia de salud

Heckmann (2004)

Servicios de hoteles de gran turismo

Orrego (2004)

Servicios de asistencia técnica a agricultores

Costa y otros (2004)

Servicios deportivos

Torres y Gonzalez (2005)

Servicios de alumbrado publico

Zamudio y otros (2005)

Servicios de informacion de bibliotecas

Bethencourt y otros (2005)

Servicios de destinos turisticos

Veldzquez y otros (2007)

Servicios de una microempresa

Morillo (2007)

Servicio hotelero
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Anexo 4: Condiciones de calidad y disefio por categoria.
Fuente: NC 126: 2001.

Tenedores Requisitos

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

Restaurante que se debera destacar por reunir condiciones minimas e
indispensables de confort. Sus instalaciones generales y particulares para el
salén-comedor, cocina, bar y demas areas y servicios deberan ser de calidad,
dado en sus terminaciones, revestimientos, mobiliario, equipamiento, vajilla,
cristaleria, manteleria, vestuario, Utiles y deméas accesorios. La preparacion de la
comida tendra algunas complejidades incluyendo algunas especialidades del
Chef. La oferta de vinos y del bar deberéa ser sencilla y variada. La ambientacion
deberda ser sencilla y la atmdsfera familiar.

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

2Tenedores

3 Tenedores

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

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

4 Tenedores

5 Tenedores
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Anexo 5: Estructura organizativa del Club Cienfuegos. Fuente: Club Cienfuegos.
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Anexo 6: Encuesta para restaurantes a la carta. Fuente: Sucursal Palmares Cienfuegos.

Estimado Cliente:
iGracias por utilizar nuestros servicios! Nos gustaria conocer su opinion, con el proposito de

poder servirle como usted se merece. Indique su opinidn con una cruz (X).

SERVICIO

Tiempo del servicio

Amabilidad y cortesia
Relacion calidad-precio

LocaL NN

Higiene y limpieza
Ambientacién y confort

ALIMENTOS

Variedad de la oferta

Calidad de la Elaboracion
Temperatura

BEBIDAS

Variedad de la oferta
Calidad
Temperatura

¢Havisitado lainstalacién en otra ocasion?

o Sl o NO
¢Le gustaria volver a visitarnos?
o Sl o NO
Sugerencias:
Pais:
Datos a llenar por la Entidad:
Instalacion:
Fecha:
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Anexo 7: Encuesta para restaurantes buffet.
Fuente: Sucursal Palmares Cienfuegos.

Estimado Cliente;:

iGracias por utilizar nuestros servicios! Nos gustaria conocer su opinién, con el proposito de

poder servirle como usted se merece. Indique su opinion con una cruz (X)

Tiempo del servicio
Amabilidad y cortesia

Higiene y limpieza
Ambientacion y confort

Calidad de la Elaboracioén
Temperatura

Calidad

Temperatura

¢cLe recomendaria a otra persona que visite nuestra instalacion?
o Sl o NO

Sugerencias:

Pais

Datos a llenar por la Entidad:

Agencia de viaje:

Instalacion:

Fecha:
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Anexo 8: Método para el célculo del coeficiente de competencia de los expertos.

Fuente: Cortés e Iglesias (2005).
Para seleccionar los expertos de acuerdo al criterio de Cortés e Iglesias (2005), se debe:

1. Elaborar una lista de candidatos que cumplan con los requisitos predeterminados de
experiencia, afos de servicio, conocimientos sobre el tema.

2. Determinar el coeficiente de competencia de cada experto.

Este Ultimo paso permite asegurar que los expertos que se consultan verdaderamente pueden

aportar criterios significativos respecto al tema objeto de estudio.

El coeficiente de competencia de los expertos, segin exponen Cortés e Iglesias (2005), se

calcula a partir de la aplicacion del cuestionario general que se muestra a continuacion:

Cuestionario para la determinacion del coeficiente de competencia de cada experto.

Fuente: Cortés e Iglesias (2005)

Nombre y Apellidos:

1- Autoevalle en una escala de 0 a 10 sus conocimientos sobre el tema que se estudia.

2- Margue la influencia de cada una de las fuentes de argumentacion siguientes:

Fuentes de Argumentacion Alto | Medio | Bajo
Analisis tedricos realizados por usted
Experiencia obtenida
Trabajos de autores nacionales que conoce
Trabajos de autores extranjeros que conoce
Conocimientos propios sobre el estado del tema
Su intuicion

Se utiliza la férmula siguiente: K comp. = 1/2 (Kc + Ka)
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Anexo 8: Continuacion.

Donde:

Kc: Coeficiente de Conocimiento: Se obtiene multiplicando la autovaloracion del propio experto
sobre sus conocimientos del tema en una escala del 0 al 10, por 0,1.

Ka: Coeficiente de Argumentacion: Es la suma de los valores del grado de influencia de cada
una de las fuentes de argumentacién con respecto a una tabla patron, se emplea en esta
investigacion la siguiente tabla:

Fuentes de Argumentacion Alto | Medio | Bajo |
Analisis tedricos realizados por usted 0.3 0.2 0.1
Experiencia obtenida 0.5 0.4 0.2
Trabajos de autores nacionales que conoce 0.05 0.04 | 0.03
Trabajos de autores extranjeros que conoce 0.05 0.04 | 0.03
Conocimientos propios sobre el estado del tema | 0.05 0.04 | 0.03
Su intuicion 0.05 0.04 | 0.03

Dados los coeficientes Kc y Ka se calcula para cada experto el valor del coeficiente de

competencia Kcomp siguiendo los criterios siguientes:

v' La competencia del experto es ALTA si K comp> 0.8
v' La competencia del experto es MEDIA si 0.5 < K comp < 0.8

v' La competencia del experto es BAJA si K comp < 0.5
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Anexo 9: Método de calculo de la muestra y tipos de muestreo. Fuente: Parrado (2013)

Tabla 1;: Método de calculo de la muestra

Varianza Poblacion Ecuacion de la muestra
Fini 100000 ki
Inita (< M= e
Desconocida
- z2Pg
Infinita (>100000) n=—pg3
N Ns?
Conocida Finita (<100000) = . T2
3!
.. 2.2
Infinita (>100000) _Zs
n = Ez

Donde:

n: tamafio de la muestra.

N: tamafio de la poblacion.

P: proporcion muestral o su estimado.

q=1-p

B: error permisible.

s: desviacion estandar.

z: valor de z para un nivel de significacion dado.

Tabla 2: Tipos de muestreo

Tipos de muestreo Modalidades

Muestreo aleatorio simple: Consiste en escoger un grupo de n unidades

Probabilistico: de andlisis que tienen la misma oportunidad de ser seleccionadas.

Todos los -~ o » _
Muestreo estratificado: Se divide la poblacion en subpoblaciones o

elementos de la _ )
estratos y se obtiene una muestra aleatoria para cada uno de estos.

poblacién tienen la

misma probabilidad | Muestreo por racimos: Las unidades de analisis se conciben
de ser elegidos encapsuladas en grupos o racimos (unidades muestrales) heterogéneos

entre ellos pero homogéneos en si.

Muestreo casual: Se toman los elementos de forma casual de acuerdo a

No probabilistico: La las especificidades que establece el investigador.
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eleccion de los Muestreo intencional: El investigador selecciona los elementos que a su
elementos no juicio son representativos, lo cual exige un conocimiento previo de la
depende de la poblacion.

probabilidad sino de Muestreo por cuotas: A partir de diferentes caracteristicas de control

I isién del . : . : -
a decision de establecidas por los investigadores la muestra se organiza o subdivide

investi r.
estigado en cuotas que responden a estas.

Muestreo por método bola de nieve: Se selecciona un numero de
entrevistados y a estos se les pide que propongan a otros que
consideren tengan competencia en el tema que se analiza. Permite

identificar los encuestados potenciales.
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Anexo 10: Aspectos que conforman la ficha de proceso.

Fuente: Beltran et al. (2002)

Elemento Descripcion

Misién u objeto

Es el proposito del proceso, su razon de ser. La mision debe inspirar la
topologia de resultados que interesa conocer. Hay que preguntarse: ¢ Cual es
la razon de ser del proceso? ¢ Para que existe el proceso?

Propietario del
proceso

Es la funcion a la que se le asigna la responsabilidad del proceso y, en
concreto, de que esta obtenga los resultados esperados (objetivos). Es
necesario que tenga capacidad de actuacién y debe liderar el proceso para
implicar y movilizar a los actores que intervienen.

Limites del proceso

Estan marcados por las entradas y las salidas, asi como por los proveedores y
los clientes. Esto permite reforzar las interrelaciones con el resto de los
procesos, y es necesario asegurarse de la coherencia con lo definido en el
diagrama de proceso y en el propio SIPOC.

Alcance del proceso

Pretende establecer la primera actividad y la Ultima actividad del proceso, para
tener nocion de la extension de las actividades en la propia ficha.

Indicadores del
proceso

Son los indicadores que permiten hacer una medicion y seguimiento de cémo
el proceso se orienta hacia el cumplimiento de su misiébn u objeto. Estos
indicadores van a permitir conocer la evolucion y las tendencias del proceso,
asi como planificar los valores deseados para los mismos.

Variables de control

Se refieren a aquellos parametros sobre los que se tiene capacidad de
actuacion dentro del ambito del proceso (es decir, que el propietario o los
actores del proceso pueden modificar) y que pueden alterar el funcionamiento
0 comportamiento del proceso, y por tanto de los indicadores establecidos.

Inspecciones

Se refieren a las inspecciones sistematicas que se hacen en el ambito del
proceso con fines de control del mismo. Pueden ser inspecciones finales o
inspecciones en el propio proceso.

Documentos y/o
registros

Se pueden referenciar en la ficha de proceso aquellos documentos o registros
vinculados al proceso. En concreto, los registros permiten evidenciar la
conformidad del proceso y de los productos con los requisitos.

Recursos

Son los recursos humanos, la infraestructura y el ambiente de trabajo
necesario para ejecutar el proceso.
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Anexo 11: Distribucion en planta del restaurante “Café Cienfuegos”. Fuente: Elaboracion Propia.

a) Restaurante Café Cienfuegos

f/ Q\/ {7 - \\2\7
s N Restaurante “Café
N Cienfuegos”
o ‘ Distribucion en
o
W, Planta
% %
4 Y
VI ~/// 2 Lenceria VY s ” . Areas exteriores (balcones y terraza)
SN0 > A e = | [ salén Principal
> N L L] P
> s Oficina ?)‘ z/ " 3 Area de Bar
// 4 'i/ ‘ (=) [ §é e .Reservado
W S =)p— e
B - e R — f/\§ . DBaﬁos
= < W | W
' e L- limpio
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b) Cocina

Anexos

Area de Almacen y entrada de Insumos

1

“Cocina”

Area del
Restaurante
“Marinero”

Distribucion en
Planta

LEYENDA

~Area de Fregado
Area Caliente
Legumier

| Lunch

L\ Carnico

B oficina

. Elevadores
S-Sucio
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Anexo 12: Ficha del Proceso de Restauracion. Fuente: Elaboracion propia.

FICHA DE PROCESO

Proceso: Servicio gastronémico del Responsable: Carlos Eduardo de la Teja
Restaurante “Café Cienfuegos” Li (Capitan de Salon)
Mision:

Brindar un servicio gastronémico que contribuya a la satisfaccion culinaria de los clientes,
teniendo en cuenta sus gustos y preferencias.

Alcance:

v' Comienza: Con la llegada y acomodo del cliente.
v" Incluye: Llevar bebidas ordenadas al cliente; orden, preparacion y entrega del
pedido, recogida de la mesa y servicio de sobremesa.

v' Termina: Entrega y cobro de la cuenta y despedida del cliente.
Entradas: Electricidad, agua, gas, carne, mariscos, vegetales, viandas, frutas, citricos,
productos en conserva, agua mineral, refrescos enlatados, vinos, cervezas, rones,
cigarros y tabacos, fuerza de trabajo y otras materias primas.
Proveedores: Empresa eléctrica, Acueducto y alcantarillado, Refineria de Petréleo
“Camilo Cienfuegos”, SERVISA, Empresa Comercializadora ITH S.A, Empresa Mayorista
de Productos Alimenticios (EMPA), Empresa Pesca Caribe, Cerveceria Bucanero S.A.,
Empresa Carnica de Cienfuegos, Nestlé S.A., Empresa Comercializadora de Productos
Agropecuarios Frutas Selectas, Brascuba Cigarrillos S.A, FORMATUR, entre otros.
Salidas: Clientes satisfechos, personal mas adiestrado, desperdicios.
Clientes: Sociedad, Formatur y Empresa de Servicios Comunales.

Inspecciones: Registros:

. : : Registr reclamacion
v' Inspeccion visual del montaje de ST e TEnEn s

N . v imi
mesas y limpieza de cuberteria y GErLEL gl aressiimienie  ce

cristaleria. Restaurante Café Cienfuegos

v Inspeccion visual del pedido antes Protocolo  de  servicio  del
de servirlo al cliente. Restaurante Café Cienfuegos
v" Regulaciones establecidas por el

CEPHE
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Anexo 13: Cuestionario para evaluar la calidad percibida de servicios de restauracion
Fuente: Parrado (2016)

CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE RESTAURACION
Estimado cliente:

Instrucciones: A usted como cliente del Restaurante “Café Cienfuegos”, se acude con el
objetivo de conocer la calidad que usted percibe de los servicios. Por tal motivo,
solicitamos su colaboracién y nos dedique unos minutos a conocer el nivel de servicios
que ofrecemos. Su ayuda nos permitira hacer de su préxima visita una experiencia mucho
mas placentera y de mayor calidad. Este cuestionario es totalmente andénimo. Muchas

gracias, de antemano, por su cooperacion.

|- Datos generales

Marque con una X o indique:
Edad: Menosde 30 Entre30y45  Entre45y60  Masde 60

Género: Femenino Masculino

Pais de procedencia:
Visitas previas al Restaurante “Café Cienfuegos” Si No

[I- Evaluacion de la calidad percibida de servicios de restauracion

Basado en el servicio que le ofrecieron en el Restaurante “Café Cienfuegos” por favor,
indiquenos para cada una de las declaraciones su opinion con respecto al servicio que

acaba de recibir, donde:

1-Totalmente en desacuerdo

2- En desacuerdo

3- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4- De acuerdo

5- Totalmente de acuerdo
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No. PREGUNTAS 3|45
Exterior de las Instalaciones

E1 | Lalocalizacién del restaurante es conveniente
E2 | El restaurante se encuentra adecuadamente sefializado

El restaurante tiene areas exteriores visualmente atractivas y
E3 limpias

Interior de las Instalaciones

El restaurante tiene una decoracion acorde con su imagen y
11 nivel de precio
|2 | El area del restaurante es espaciosa
I3 | Lailuminacién del restaurante es apropiada
14 | La musica del restaurante es agradable
I5 | El restaurante esta exento de ruidos molestos
16 | Latemperaturay ventilacion del restaurante es apropiada
17 | El area del restaurante es limpia

El mobiliario tiene buen estado fisico con asientos comodos
18 para sus clientes

Los bafios estan correctamente ubicados y en buen estado
19 fisico (incluyendo jabon, papel, y toallas)
110 | El restaurante tiene bafios que son limpios

Servicio

El restaurante tiene una carta menu facil de leer con una
St amplia variedad de productos
S2 | Las mesas son limpias

Los utensilios y vajillas son limpios y se encuentran en buen
S3 estado
S4 | Los platos tienen una decoracion y presentacion atractiva

La calidad de la comida es adecuada (estado, sabor, olor,
S5 coccion)

Los platos tienen buena temperatura en el momento que son
S6 servidos
S7 | Las porciones recibidas son las adecuadas
S8 | La calidad de la bebida es adecuada

Capital Humano

Los empleados del restaurante tienen apariencia pulcra (Lucen
1 limpios, bien cuidados y apropiadamente vestidos)
C2 | Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes

Los empleados son siempre simpéticos, amables vy
3 respetuosos con los clientes
ca Los empleados son profesionales y competentes en cuanto a

habilidades, técnicas y elementos del servicio gastronémico.
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Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes (sobre los elementos

5 de la carta-mend, ingredientes y métodos de preparacion de
los platillos/bebidas)
Los empleados ofrecen una atencidon personalizada a sus
Co clientes
Fiabilidad
F1 El restaurante sirve las comidas/bebidas exactamente como

fueron ordenadas

F2 | El tiempo de espera entre plato y plato es apropiado

F3 | El restaurante realiza el servicio en un tiempo adecuado

El restaurante proporciona al cliente la cuenta-facturacion

F4 )
precisa
5 Cuando un cliente tiene un problema el restaurante muestra un
sincero interés en solucionarlo
Con el servicio recibido usted se encuentra: Muy insatisfecho, Insatisfecho,
Medianamente satisfecho, Satisfecho, Muy satisfecho
Regresaria al restaurante: Si No
Recomendaria el restaurante a otras personas: Si No

I1l- Sugerencias

Si desea opinar o realizar alguna observacion, comentario 0 sugerencia sobre algun

aspecto no recogido anteriormente puede hacerlo a continuacion.
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Anexo 14: Guia para la entrevista a los trabajadores y directivos. Fuente: Morales (2007).

Guia para la entrevista a los trabajadores

Tema general del andlisis: Elementos de la calidad del servicio que impactan en la gestion
de la calidad.

Objetivos:
1. Explorar criterios de los trabajadores respecto a la calidad del servicio.
2. ldentificar los elementos de la calidad del servicio, segun criterios de los
trabajadores que més impactan en la gestién de la calidad.
3. Explorar las insatisfacciones de los clientes con las ofertas existentes y servicios

que se ofertan en el restaurante.

Informacion inicial: ldea de determinar los elementos de la calidad del servicio del
Restaurante Café Cienfuegos, que sirva de instrumento, a la direccibn de dicha
organizacioén, para la toma de decisiones con vistas a lograr una mejor gestién de la

calidad.
Temaéticas para el analisis:

Comportamiento de la demanda de los clientes directos.
Competidores del entorno.

Calidad del servicio.

Calidad de la oferta.

Dificultades en el servicio.

Elementos de la competencia que impactan en el restaurante.

S N N N RN

Otros aspectos relacionados, con el tema que los trabajadores deseen plantear.

Guia para la entrevista a los directivos

Tema general del andlisis: Elementos de la competencia que impactan en la gestion de

alimentos y bebidas.
Objetivos:
1. Explorar las opiniones que tienen los directivos acerca de la calidad del servicio.

2. Explorar sobre los aspectos que impiden a la empresa y al restaurante ocupar un

mejor lugar dentro de la competencia.
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Informacion inicial: ldea de determinar los elementos de la calidad del servicio del
Restaurante Café Cienfuegos, que sirva de instrumento, a la direccion de dicha entidad,
para la toma de decisiones con vistas a lograr una mejor gestion de alimentos y bebidas.

Tematicas a abordar:

Opiniones favorables o desfavorables acerca del tema que se investiga.
Competidores que ellos consideran mas fuertes del entorno.
Dificultades en el servicio y la oferta (Profesional y tecnolégica)

Aspectos que en su criterio afectan la gestion de alimentos y bebidas.

NN NN

Sugerencias acerca del tema.
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Anexo 15: Fragmento de la lista de chequeo a partir de la legislacion vigente para el

sector gastronémico. Fuente: Parrado (2019).

ELEMENTOS TANGIBLES

NC 126: 2001
1 tenedor 2 tenedores 3 tenedores 4 tenedores 5 tenedores

El entorno debera estar limpio y bien cuidado
- El edificio en general se debera encontrar en buen estado, en armonia
con el resto del conjunto en el que se encuentre situado

Entorno Socio
Econdmicoy

Natural - Su disefio debera estar integrado al ambiente arquitectonico y natural del
lugar.
1 tenedor 2 tenedores 3 tenedores 4 tenedores 5 tenedores
Deberdn  contar con
contratacion de servicios
de taxis por plantas o
servicio telefénico en el
Localizacién horario en que se
encuentre abierto el
restaurante
- Deberan tener una facil localizacion, con una infraestructura adecuada
que permita el acceso al restaurante desde la autopista, carretera, calle o
via principal.
1 tenedor 2 tenedores 3 tenedores 4 tenedores 5 tenedores
- La fachada del edificio se deberd encontrar en buen estado de
Fachada conservacion y limpieza. Por la noche, el edificio deberd estar

debidamente iluminado resaltando entre los de su alrededor o en el
paisaje, si se encuentra aislado.

1 tenedor 2 tenedores 3 tenedores 4 tenedores | 5 tenedores

- Cuando el edificio se distinga por sus caracteristicas arquitectdnicas,

disefio y antigiedad o el restaurante esté ubicado en un inmueble

declarado monumento histérico (patrimonial), se valorara con especial

cuidado, pues el mismo no deberd ser modificado por constituir un

atractivo turistico por su disefio y valor arquitecténico especial. Se debera

Caracteristicas, . o
tener igual observacion cuando el lugar donde se encuentre el

arq u\i/tilt(:)tzjer?icos, restaurante hayg ;ido dgclargdo patrimonio.r!acional ode Ia.humanidad.
histéricos, Cuapdo .eI edificio esté ubicado en un smg que haya S|do.SJecIarado
culturales y patrimonio natural u.,ostente una categoria de conservacion, o se
naturales encuentre en una regién de altos valores naturales (area protegida) para

su disefio se deberd tener en cuenta las regulaciones medioambientales
establecidas por la autoridad medioambiental competente para garantizar
su armonia con el entorno.

- En todos los casos las condiciones constructivas de la instalacion
deberan estar en perfecto estado de conservacion y/o restauracion,
independiente de su categoria, disefio, antigiiedad o estilo arquitecténico.
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Anexo 16: Analisis descriptivo y de frecuencia del cuestionario. Fuente: Elaboracion

propia a partir del SPSS, Version 19.

Estadisticos

N Media Mediana Moda Desviacion Varianza Rango Minimo Méaximo
Vaiido | Perdidos estandar

E1l 125 0 4,31 5,00 5 ,945 ,894 4 1 5
E2 125 0 4,40 5,00 5 ,976 ,952 4 1 5
E3 125 0 4,77 5,00 5 ,674 ,454 3 2 5
11 125 0 4,13 4,00 5 1,129 1,274 4 1 5
12 125 0 4,51 5,00 5 , 799 ,639 4 1 5
13 125 0 3,78 4,00 4 1,161 1,348 4 1 5
14 125 0 4,50 5,00 5 ,819 671 3 2 5
15 125 0 4,13 5,00 5 1,225 1,500 4 1 5
16 125 0 4,16 5,00 5 1,103 1,216 3 2 5
17 125 0 4,46 5,00 5 ,912 ,831 4 1 5
18 125 0 4,55 5,00 5 ,866 ,749 3 2 5
19 125 0 3,76 4,00 5 1,334 1,781 4 1 5
110 125 0 4,30 5,00 5 ,994 ,987 4 1 5
S1 125 0 3,82 4,00 5 1,227 1,274 4 1 5
S2 125 0 4,60 5,00 5 741 ,548 3 2 5
S3 125 0 4,46 5,00 5 ,980 ,960 3 2 5
sS4 125 0 4,62 5,00 5 ,631 ,398 3 2 5
S5 125 0 4,21 5,00 5 1,284 1,650 4 1 5
S6 125 0 3,20 3,00 2 1,295 1,677 4 1 5
S7 125 0 4,22 5,00 5 1,184 1,401 3 2 5
S8 125 0 4,60 5,00 5 ,751 ,565 3 2 5
Cc1 125 0 4,50 5,00 5 ,858 ,736 3 2 5
c2 125 0 4,18 5,00 5 1,093 1,195 3 2 5
C3 125 0 4,59 5,00 5 , 731 ,534 3 2 5
C4 125 0 4,27 4,00 4 , 734 ,538 3 2 5
C5 125 0 4,66 5,00 5 774 ,598 3 2 5
C6 125 0 4,29 5,00 5 ,914 ,836 3 2 5
F1 125 0 4,29 5,00 5 ,957 ,916 3 2 5
F2 125 0 3,24 3,00 4 ,856 732 3 2 5
F3 125 0 3,44 4,00 4 1,146 1,313 4 1 5
F4 125 0 4,69 5,00 5 ,588 ,345 3 2 5
F5 125 0 4,18 5,00 5 ,970 ,942 3 2 5
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Tabla de frecuencia
La localizacién del restaurante es conveniente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 8 8 8
En desacuerdo 8 6,4 6,4 7,2
desscuerdo 2 9.6 9.6 168
De acuerdo 34 27,2 27,2 44,0
Totalmente de acuerdo 70 56,0 56,0 100,0
Total 125 100,0 100,0
El restaurante se encuentra adecuadamente sefializado
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 1,6 1,6 1,6
En desacuerdo 7 5,6 5,6 7,2
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 8.8 88 16,0
De acuerdo 24 19,2 19,2 35,2
Totalmente de acuerdo 81 64,8 64,8 100,0
Total 125 100,0 100,0
El restaurante tiene areas exteriores visualmente atractivas y limpias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 3,2 3,2 3,2
desacoerdo 5 40 40 72
De acuerdo 7 5,6 5,6 12,8
Totalmente de acuerdo 109 87,2 87,2 100,0
Total 125 100,0 100,0
El restaurante tiene una decoracién acorde con su imagen y nivel de precio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido Totalmente en desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 17 13,6 13,6 16,0
el )| 2
De acuerdo 40 32,0 32,0 50,4
Totalmente de acuerdo 62 49,6 49,6 100,0
Total 125 100,0 100,0
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El area del restaurante es espaciosa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 1,6 1,6 1,6
En desacuerdo 3 2,4 2,4 4,0
b scuerdo ien )| 2
De acuerdo 38 30,4 30,4 36,8
Totalmente de acuerdo 79 63,2 63,2 100,0
Total 125 100,0 100,0
Lailuminacion del restaurante es apropiada
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente en desacuerdo 5 4,0 4,0 4,0
En desacuerdo 22 17,6 17,6 21,6
el o e
De acuerdo 58 46,4 46,4 71,2
Totalmente de acuerdo 36 28,8 28,8 100,0
Total 125 100,0 100,0
La musica del restaurante es agradable
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 3,2 3,2 3,2
gégaecﬁ‘;‘rjggdo’ nren 14 11,2 11,2 14,4
De acuerdo 23 18,4 18,4 32,8
Totalmente de acuerdo 84 67,2 67,2 100,0
Total 125 100,0 100,0
El restaurante estd exento de ruidos molestos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 5 4,0 4,0 4,0
En desacuerdo 17 13,6 13,6 17,6
el s| 40
De acuerdo 28 22,4 22,4 44,0
Totalmente de acuerdo 70 56,0 56,0 100,0
Total 125 100,0 100,0
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La temperatura y ventilacion del restaurante es apropiada
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 17 13,6 13,6 13,6
g'ég:cig‘r‘ggdo’ nren 16 12,8 12,8 26,4
De acuerdo 22 17,6 17,6 44,0
Totalmente de acuerdo 70 56,0 56,0 100,0
Total 125 100,0 100,0
El area del restaurante es limpia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 6 4.8 4.8 4.8
g'égaeci(;‘ﬁggdo’ nren 18 14,4 14,4 19,2
De acuerdo 13 10,4 10,4 29,6
Totalmente de acuerdo 88 70,4 70,4 100,0
Total 125 100,0 100,0
El mobiliario tiene buen estado fisico con asientos comodos para sus clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 4.0 4.0 4.0
g'égaecﬁ‘;‘ﬁggdo’ nren 16 12,8 12,8 16,3
De acuerdo 9 7,2 7,2 24,0
Totalmente de acuerdo 95 76,0 76,0 100,0
Total 125 100,0 100,0

Los bafos estan correctamente ubicados y en buen estado fisico (incluyendo jabon, papel, y

toallas)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 5 4,0 4,0 4.0
En desacuerdo 28 22,4 22,4 26,4
yéggcﬁ‘;‘;ggdo’ nren 15 12,0 12,0 38,4
De acuerdo 21 16,8 16,8 55,2
Totalmente de acuerdo 56 44,8 44,8 100,0

Total 125 100,0 100,0

1
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El restaurante tiene bafios que son limpios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 8 6,4 6,4 8,8
desacuerdo 6 48 48 136
De acuerdo 39 31,2 31,2 44.8
Totalmente de acuerdo 69 55,2 55,2 100,0
Total 125 100,0 100,0
El restaurante tiene una carta menu facil de leer con una amplia variedad de productos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente en desacuerdo 2 1,6 1,6 1,6
En desacuerdo 26 20,8 20,8 22,4
N de acuerdo, ni en 17 13,6 13,6 36,0
De acuerdo 28 22,4 22,4 58,4
Totalmente de acuerdo 52 41,6 41,6 100,0
Total 125 100,0 100,0
Las mesas son limpias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido En desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
desacuorco 10 8.0 8.0 104
De acuerdo 21 16,8 16,8 27,2
Totalmente de acuerdo 91 72,8 72,8 100,0
Total 125 100,0 100,0
Los utensilios y vajillas son limpios y se encuentran en buen estado
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 9 7,2 7,2 7,2
gég;cig‘:ggdo’ nren 17 13,6 13,6 20,8
De acuerdo 6 4.8 4.8 25,6
Totalmente de acuerdo 93 74,4 74,4 100,0
Total 125 100,0 100,0
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Los platos tienen una decoracién y presentacion atractiva
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 8 8 8
desacuerdo 7 56 5.6 6.4
De acuerdo 30 24,0 24,0 30,4
Totalmente de acuerdo 87 69,6 69,6 100,0
Total 125 100,0 100,0
La calidad de la comida es adecuada (estado, sabor, olor, coccién, temperatura)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 9 7,2 7,2 7,2
En desacuerdo 10 8,0 8,0 15,2
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 8 6.4 6.4 21,6
De acuerdo 17 13,6 13,6 35,2
Totalmente de acuerdo 81 64,8 64,8 100,0
Total 125 100,0 100,0
Los platos tienen buena temperatura en el momento que son servidos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 10 8,0 8,0 8,0
En desacuerdo 39 31,2 31,2 39,2
gégaecﬁ‘;‘rjggdo’ nren 17 13,6 13,6 52,8
De acuerdo 34 27,2 27,2 80,0
Totalmente de acuerdo 25 20,0 20,0 100,0
Total 125 100,0 100,0
Las porciones recibidas son las adecuadas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido En desacuerdo 22 17,6 17,6 17,6
el 0 e
De acuerdo 11 8,8 8,8 34,4
Totalmente de acuerdo 82 65,6 65,6 100,0
Total 125 100,0 100,0
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La calidad de la bebida es adecuada
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
desacuerdo = 8.8 8.8 11,2
De acuerdo 19 15,2 15,2 26,4
Totalmente de acuerdo 92 73,6 73,6 100,0
Total 125 100,0 100,0
Los empleados del restaurante tienen apariencia pulcra (Lucen limpios, bien cuidados y
apropiadamente vestidos)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 8 6,4 6,4 6,4
desacoerdo 6 48 48 11,2
De acuerdo 27 21,6 21,6 32,8
Totalmente de acuerdo 84 67,2 67,2 100,0
Total 125 100,0 100,0
Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 14 11,2 11,2 11,2
g'égaecﬁ‘;‘ﬁggdo’ nren 23 18,4 18,4 29,6
De acuerdo 15 12,0 12,0 41,6
Totalmente de acuerdo 73 58,4 58,4 100,0
Total 125 100,0 100,0
Los empleados son siempre simpaticos, amables y respetuosos con los clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 3,2 3,2 3,2
oot e o as
De acuerdo 27 21,6 21,6 29,6
Totalmente de acuerdo 88 70,4 70,4 100,0
Total 125 100,0 100,0
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Los empleados son profesionales y competentes en cuanto a habilidades, técnicas y elementos
del servicio gastronémico.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 3,2 3,2 3,2
Ni de acuerdo, ni en 9 72 72 10,4
desacuerdo
De acuerdo 61 48,8 48,8 59,2
Totalmente de acuerdo 51 40,8 40,8 100,0
Total 125 100,0 100,0

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes
(sobre los elementos de la carta-mend, ingredientes y métodos de preparacién de los
platillos/bebidas)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 5 4,0 4,0 4,0
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 8 64 6.4 10,4
De acuerdo 12 9,6 9,6 20,0
Totalmente de acuerdo 100 80,0 80,0 100,0
Total 125 100,0 100,0
Los empleados ofrecen una atencién personalizada a sus clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 5 4.0 4.0 4.0
g'égaecﬁg‘#ggdo’ nren 24 19,2 19,2 23,2
De acuerdo 26 20,8 20,8 44,0
Totalmente de acuerdo 70 56,0 56,0 100,0
Total 125 100,0 100,0
El restaurante sirve las comidas/bebidas exactamente como fueron ordenadas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 5,6 5,6 5,6
gég;cig‘:ggdo’ nren 23 18,4 18,4 24,0
De acuerdo 22 17,6 17,6 41,6
Totalmente de acuerdo 73 58,4 58,4 100,0
Total 125 100,0 100,0
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El tiempo de espera entre plato y plato es apropiado
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 33 26,4 26,4 26,4
g'ég:cig‘r‘ggdo’ nren 30 24,0 24,0 50,4
De acuerdo 61 48,8 48,8 99,2
Totalmente de acuerdo 1 ,8 ,8 100,0
Total 125 100,0 100,0
El restaurante realiza el servicio en un tiempo adecuado
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 7 5,6 5,6 5,6
En desacuerdo 25 20,0 20,0 25,6
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 19 15,2 15,2 40,8
De acuerdo 54 43,2 43,2 84,0
Totalmente de acuerdo 20 16,0 16,0 100,0
Total 125 100,0 100,0
El restaurante proporciona al cliente la cuenta-facturacion precisa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 2 1,6 1,6 1,6
desacuorco 2 L6 16 3.2
De acuerdo 29 23,2 23,2 26,4
Totalmente de acuerdo 92 73,6 73,6 100,0
Total 125 100,0 100,0

Cuando un cliente tiene un problema el restaurante muestra un sincero interés en solucionarlo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 5,6 5,6 5,6
Ni de acuerdo, ni en o8 224 22.4 28.0
desacuerdo
De acuerdo 25 20,0 20,0 48,0
Totalmente de acuerdo 65 52,0 52,0 100,0
Total 125 100,0 100,0
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Anexo 17: Prueba de multiples rangos.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Statgraphics Centurion

Pruebas de Mltiple Rangos

Método: 95.0 porcentaje LSD

Casos |Media |Grupos Homogéneos

S6  [125 3.2 X

F2 125 3.24 X

F3 125 3.44 X

19 125 3.76 X

13 125 3.784 X

S1  [125 3.816 X

15 125 4.128 X

11 125 4.128 X

16 125 4.16 XX

C2 125 4.176 XX

F5 125 4.184 XX

S5 125 4.208 XX

S7 |125 4.224 XXX

C4 125 4.272 XXXX

C6 125 4.288 XXXX

F1 ]125 4.288 XXXX

110 |125 4.304 XXXX

El1 [125 4.312 XXXXX

E2 |125 4.4 XXXXX

S3 125 4.464 XXXXX

17 125 4.464 XXXXX

Cl 125 4.496 XXXX

14 125 4.496 XXXX

12 125 4.512 XXXX

18 125 4.552 XXXX

C3 [125 4.592 XXX

S2  [125 4.6 XXX

S8 125 4.6 XXX

S4 125 4.624 XXX

C5 [125 4.656 XX

F4 125 4.688 XX

E3 |125 4.768 X
Contraste |Sig. |Diferencia [+/- Limites
Cl-C2 * 0.32 0.242779
Cl-C3 -0.096 0.242779
Cl-C4 0.224 0.242779
Cl-C5 -0.16 0.242779
Cl-C6 0.208 0.242779
Cl-E1 0.184 0.242779
Cl-E2 0.096 0.242779
Cl-E3 * -0.272 0.242779
Cl-F1 0.208 0.242779
Cl-F2 * 1.256 0.242779
Cl-F3 * 1.056 0.242779
Cl-F4 -0.192 0.242779
Cl-F5 * 0.312 0.242779
Cl-11 * 0.368 0.242779
C1l-110 0.192 0.242779
Cl-12 -0.016 0.242779
Cl-13 * 0.712 0.242779
Cl-14 0.0 0.242779
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Cl-15 * 0.368 0.242779
Cl-16 * 0.336 0.242779
Cl-17 0.032 0.242779
Cl-18 -0.056 0.242779
Cl-19 * 0.736 0.242779
Cl-81 * 0.68 0.242779
Cl-S2 -0.104 0.242779
C1-S3 0.032 0.242779
Cl-54 -0.128 0.242779
Cl1-S5 * 0.288 0.242779
Cl1-S6 * 1.296 0.242779
Cl1-S7 * 0.272 0.242779
C1-S8 -0.104 0.242779
C2-C3 * -0.416 0.242779
C2-C4 -0.096 0.242779
C2-C5 * -0.48 0.242779
C2-C6 -0.112 0.242779
C2-El -0.136 0.242779
C2-E2 -0.224 0.242779
C2-E3 * -0.592 0.242779
C2-F1 -0.112 0.242779
C2-F2 * 0.936 0.242779
C2-F3 * 0.736 0.242779
C2-F4 * -0.512 0.242779
C2-F5 -0.008 0.242779
C2-11 0.048 0.242779
C2-110 -0.128 0.242779
C2-12 -0.336 0.242779
C2-13 * 0.392 0.242779
C2-14 * -0.32 0.242779
C2-15 0.048 0.242779
C2-16 0.016 0.242779
C2-17 * -0.288 0.242779
C2-18 * -0.376 0.242779
C2-19 * 0.416 0.242779
C2-81 * 0.36 0.242779
C2-82 * -0.424 0.242779
C2-S3 * -0.288 0.242779
C2-54 * -0.448 0.242779
C2-S55 -0.032 0.242779
C2-S56 * 0.976 0.242779
C2-57 -0.048 0.242779
C2-58 -0.424 0.242779
C3-C4 0.32 0.242779
C3-C5 -0.064 0.242779
C3-C6 * 0.304 0.242779
C3-El1 * 0.28 0.242779
C3-E2 0.192 0.242779
C3-E3 -0.176 0.242779
C3-F1 0.304 0.242779
C3-F2 1.352 0.242779
C3-F3 1.152 0.242779
C3-F4 -0.096 0.242779
C3-F5 * 0.408 0.242779
C3-11 * 0.464 0.242779
C3-110 0.288 0.242779
C3-12 0.08 0.242779
C3-13 * 0.808 0.242779
C3-14 0.096 0.242779
C3-15 * 0.464 0.242779
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C3-16 * 0.432 0.242779
C3-17 0.128 0.242779
C3-18 0.04 0.242779
C3-19 0.832 0.242779
C3-81 0.776 0.242779
C3-82 -0.008 0.242779
C3-S3 0.128 0.242779
C3-54 -0.032 0.242779
C3-S55 * 0.384 0.242779
C3-S56 * 1.392 0.242779
C3-57 * 0.368 0.242779
C3-S8 -0.008 0.242779
C4-C5 * -0.384 0.242779
C4-C6 -0.016 0.242779
C4-E1 -0.04 0.242779
C4-E2 -0.128 0.242779
C4-E3 * -0.496 0.242779
C4-F1 -0.016 0.242779
C4-F2 1.032 0.242779
C4-F3 0.832 0.242779
C4-F4 -0.416 0.242779
C4-F5 0.088 0.242779
C4-11 0.144 0.242779
C4-110 -0.032 0.242779
C4-12 -0.24 0.242779
C4-13 * 0.488 0.242779
C4-14 -0.224 0.242779
C4-15 0.144 0.242779
C4-16 0.112 0.242779
C4-17 -0.192 0.242779
C4-18 * -0.28 0.242779
C4-19 * 0.512 0.242779
C4-81 * 0.456 0.242779
C4-S52 * -0.328 0.242779
C4-S3 -0.192 0.242779
C4-54 * -0.352 0.242779
C4-S85 0.064 0.242779
C4-56 * 1.072 0.242779
C4-57 0.048 0.242779
C4 - S8 * -0.328 0.242779
C5-C6 * 0.368 0.242779
C5-E1 * 0.344 0.242779
C5-E2 * 0.256 0.242779
C5-E3 -0.112 0.242779
C5-F1 * 0.368 0.242779
C5-F2 * 1.416 0.242779
C5-F3 * 1.216 0.242779
C5-F4 -0.032 0.242779
C5-F5 0.472 0.242779
C5-11 0.528 0.242779
C5-110 0.352 0.242779
C5-12 0.144 0.242779
C5-13 * 0.872 0.242779
C5-14 0.16 0.242779
C5-15 0.528 0.242779
C5-16 0.496 0.242779
C5-17 0.192 0.242779
C5-18 0.104 0.242779
C5-19 0.896 0.242779
C5-81 0.84 0.242779
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C5-82 0.056 0.242779
C5-S3 0.192 0.242779
C5-54 0.032 0.242779
C5-S5 0.448 0.242779
C5-S56 * 1.456 0.242779
C5-857 * 0.432 0.242779
C5-S8 0.056 0.242779
C6-E1 -0.024 0.242779
C6-E2 -0.112 0.242779
C6-E3 * -0.48 0.242779
C6-F1 0.0 0.242779
C6-F2 1.048 0.242779
C6-F3 0.848 0.242779
C6-F4 -0.4 0.242779
C6-F5 0.104 0.242779
C6-11 0.16 0.242779
C6-110 -0.016 0.242779
C6-12 -0.224 0.242779
C6-13 * 0.504 0.242779
C6-14 -0.208 0.242779
C6-15 0.16 0.242779
C6-16 0.128 0.242779
C6-17 -0.176 0.242779
C6-18 * -0.264 0.242779
C6-19 * 0.528 0.242779
C6-S1 * 0.472 0.242779
C6-S2 * -0.312 0.242779
C6 - S3 -0.176 0.242779
C6-54 * -0.336 0.242779
C6-S5 0.08 0.242779
C6 - S6 * 1.088 0.242779
C6-S7 0.064 0.242779
C6-S8 * -0.312 0.242779
El-E2 -0.088 0.242779
El-E3 * -0.456 0.242779
El-F1 0.024 0.242779
El-F2 1.072 0.242779
El-F3 0.872 0.242779
El-F4 -0.376 0.242779
El-F5 0.128 0.242779
E1-11 0.184 0.242779
E1-110 0.008 0.242779
E1-12 -0.2 0.242779
E1-13 * 0.528 0.242779
El-14 -0.184 0.242779
E1-15 0.184 0.242779
El-16 0.152 0.242779
E1-17 -0.152 0.242779
E1-18 -0.24 0.242779
E1-19 0.552 0.242779
El-S1 0.496 0.242779
El-S2 -0.288 0.242779
E1-S3 -0.152 0.242779
El -S4 * -0.312 0.242779
E1-S5 0.104 0.242779
El - S6 * 1.112 0.242779
E1-S7 0.088 0.242779
El - S8 * -0.288 0.242779
E2-E3 * -0.368 0.242779
E2-F1 0.112 0.242779
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E2-F2 * 1.16 0.242779
E2 - F3 * 0.96 0.242779
E2-F4 -0.288 0.242779
E2-F5 0.216 0.242779
E2-11 * 0.272 0.242779
E2-110 0.096 0.242779
E2-12 -0.112 0.242779
E2-13 * 0.616 0.242779
E2-14 -0.096 0.242779
E2-15 * 0.272 0.242779
E2-16 0.24 0.242779
E2-17 -0.064 0.242779
E2-18 -0.152 0.242779
E2-19 0.64 0.242779
E2-S1 0.584 0.242779
E2 - S2 -0.2 0.242779
E2-S3 -0.064 0.242779
E2-S4 -0.224 0.242779
E2 - S5 0.192 0.242779
E2 - S6 * 1.2 0.242779
E2-S7 0.176 0.242779
E2 - S8 -0.2 0.242779
E3-F1 * 0.48 0.242779
E3-F2 * 1.528 0.242779
E3-F3 * 1.328 0.242779
E3-F4 0.08 0.242779
E3 - F5 * 0.584 0.242779
E3-11 * 0.64 0.242779
E3-110 * 0.464 0.242779
E3-12 * 0.256 0.242779
E3-13 * 0.984 0.242779
E3-14 * 0.272 0.242779
E3-15 * 0.64 0.242779
E3 - 16 * 0.608 0.242779
E3-17 * 0.304 0.242779
E3-18 0.216 0.242779
E3-19 * 1.008 0.242779
E3-S1 0.952 0.242779
E3 - S2 0.168 0.242779
E3-S3 * 0.304 0.242779
E3-54 0.144 0.242779
E3-S5 * 0.56 0.242779
E3 - S6 * 1.568 0.242779
E3-S7 0.544 0.242779
E3-S8 0.168 0.242779
Fl-F2 1.048 0.242779
F1-F3 0.848 0.242779
F1-F4 -0.4 0.242779
F1-F5 0.104 0.242779
F1-11 0.16 0.242779
F1-110 -0.016 0.242779
F1-12 -0.224 0.242779
F1-13 * 0.504 0.242779
F1-14 -0.208 0.242779
F1-15 0.16 0.242779
F1-16 0.128 0.242779
F1-17 -0.176 0.242779
F1-18 -0.264 0.242779
F1-19 0.528 0.242779
F1-S1 0.472 0.242779
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F1-S2 * -0.312 0.242779
F1-S3 -0.176 0.242779
F1-S4 * -0.336 0.242779
F1-S5 0.08 0.242779
F1-S6 * 1.088 0.242779
F1-S7 0.064 0.242779
F1-S8 * -0.312 0.242779
F2-F3 -0.2 0.242779
F2 -F4 * -1.448 0.242779
F2 -F5 * -0.944 0.242779
F2-11 * -0.888 0.242779
F2-110 * -1.064 0.242779
F2-12 * -1.272 0.242779
F2-13 * -0.544 0.242779
F2-14 * -1.256 0.242779
F2-15 * -0.888 0.242779
F2-16 * -0.92 0.242779
F2-17 * -1.224 0.242779
F2-18 * -1.312 0.242779
F2-19 * -0.52 0.242779
F2-S1 * -0.576 0.242779
F2-S2 * -1.36 0.242779
F2-S3 * -1.224 0.242779
F2 -S4 * -1.384 0.242779
F2-S5 * -0.968 0.242779
F2 -S6 0.04 0.242779
F2-S7 * -0.984 0.242779
F2-S8 * -1.36 0.242779
F3-F4 * -1.248 0.242779
F3-F5 * -0.744 0.242779
F3-11 * -0.688 0.242779
F3-110 * -0.864 0.242779
F3-12 * -1.072 0.242779
F3-13 * -0.344 0.242779
F3-14 * -1.056 0.242779
F3-15 * -0.688 0.242779
F3-16 * -0.72 0.242779
F3-17 * -1.024 0.242779
F3-18 * -1.112 0.242779
F3-19 * -0.32 0.242779
F3-S1 * -0.376 0.242779
F3-S82 * -1.16 0.242779
F3-S3 * -1.024 0.242779
F3-S4 * -1.184 0.242779
F3-S5 * -0.768 0.242779
F3 - S6 0.24 0.242779
F3-S7 * -0.784 0.242779
F3-S8 * -1.16 0.242779
F4 -F5 * 0.504 0.242779
F4-11 * 0.56 0.242779
F4-110 * 0.384 0.242779
F4-12 0.176 0.242779
F4-13 * 0.904 0.242779
F4 - 14 0.192 0.242779
F4 - 15 0.56 0.242779
F4-16 0.528 0.242779
F4 - 17 0.224 0.242779
F4 -18 0.136 0.242779
F4-19 0.928 0.242779
F4-S1 0.872 0.242779
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F4-S2 0.088 0.242779
F4-S3 0.224 0.242779
F4 -S4 0.064 0.242779
F4 - S5 0.48 0.242779
F4 - S6 * 1.488 0.242779
F4 - S7 * 0.464 0.242779
F4 - S8 0.088 0.242779
F5-11 0.056 0.242779
F5-110 -0.12 0.242779
F5-12 * -0.328 0.242779
F5-13 * 0.4 0.242779
F5-14 * -0.312 0.242779
FS5-15 0.056 0.242779
F5-16 0.024 0.242779
F5-17 * -0.28 0.242779
F5-18 * -0.368 0.242779
F5-19 * 0.424 0.242779
F5-S1 * 0.368 0.242779
F5-S2 * -0.416 0.242779
F5-S3 * -0.28 0.242779
F5-54 * -0.44 0.242779
F5-S5 -0.024 0.242779
F5-S6 * 0.984 0.242779
F5-S7 -0.04 0.242779
F5-S8 * -0.416 0.242779
11-110 -0.176 0.242779
11-12 -0.384 0.242779
11-13 0.344 0.242779
11-14 -0.368 0.242779
11-15 0.0 0.242779
11-16 -0.032 0.242779
11-17 * -0.336 0.242779
11-18 * -0.424 0.242779
11-19 * 0.368 0.242779
11-S1 * 0.312 0.242779
11-S2 * -0.472 0.242779
11-S3 * -0.336 0.242779
11-54 * -0.496 0.242779
11-S5 -0.08 0.242779
11-S6 * 0.928 0.242779
11-S7 -0.096 0.242779
11-58 * -0.472 0.242779
110 - 12 -0.208 0.242779
110-13 * 0.52 0.242779
110-14 -0.192 0.242779
110 - I5 0.176 0.242779
110 - 16 0.144 0.242779
110-17 -0.16 0.242779
110-18 * -0.248 0.242779
110 - 19 * 0.544 0.242779
110-S1 * 0.488 0.242779
110 - S2 * -0.296 0.242779
110 - S3 -0.16 0.242779
110 -S4 * -0.32 0.242779
110 - S5 0.096 0.242779
110 - S6 * 1.104 0.242779
110 - S§7 0.08 0.242779
110 - S8 * -0.296 0.242779
12-13 * 0.728 0.242779
12-14 0.016 0.242779
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12-15 * 0.384 0.242779
12-16 * 0.352 0.242779
12-17 0.048 0.242779
12-18 -0.04 0.242779
12-19 * 0.752 0.242779
12-S1 * 0.696 0.242779
12-52 -0.088 0.242779
12-S3 0.048 0.242779
12 -S4 -0.112 0.242779
12-S5 * 0.304 0.242779
12 - S6 * 1.312 0.242779
12-57 * 0.288 0.242779
12 - S8 -0.088 0.242779
13-14 * -0.712 0.242779
13-15 * -0.344 0.242779
13-16 * -0.376 0.242779
13-17 * -0.68 0.242779
13-18 * -0.768 0.242779
13-19 0.024 0.242779
I3-S1 -0.032 0.242779
13-S2 * -0.816 0.242779
13 -S3 * -0.68 0.242779
13 -54 * -0.84 0.242779
I13-S5 * -0.424 0.242779
13 - S6 * 0.584 0.242779
I13-S7 * -0.44 0.242779
I3 - S8 * -0.816 0.242779
14-15 * 0.368 0.242779
14-16 * 0.336 0.242779
14 -17 0.032 0.242779
14-18 -0.056 0.242779
14-19 * 0.736 0.242779
14 - S1 0.68 0.242779
14 - S2 -0.104 0.242779
14 - S3 0.032 0.242779
14 -S4 -0.128 0.242779
14 - S5 0.288 0.242779
14 - S6 * 1.296 0.242779
14 -57 * 0.272 0.242779
14 - S8 -0.104 0.242779
I15-16 -0.032 0.242779
15-17 * -0.336 0.242779
15-18 * -0.424 0.242779
15-19 * 0.368 0.242779
I15-81 * 0.312 0.242779
15-582 * -0.472 0.242779
15-S3 * -0.336 0.242779
15-54 * -0.496 0.242779
I15-S55 -0.08 0.242779
15 - S6 * 0.928 0.242779
15-57 -0.096 0.242779
I5-S8 * -0.472 0.242779
16 -17 * -0.304 0.242779
16 - 18 * -0.392 0.242779
16-19 * 0.4 0.242779
16 - S1 * 0.344 0.242779
16 - S2 * -0.44 0.242779
16 - S3 * -0.304 0.242779
16 -54 * -0.464 0.242779
16 - S5 -0.048 0.242779
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16 - S6 * 0.96 0.242779
16 - S7 -0.064 0.242779
16 - S8 * -0.44 0.242779
17-18 -0.088 0.242779
17-19 * 0.704 0.242779
17-S1 * 0.648 0.242779
17-S52 -0.136 0.242779
17-S3 0.0 0.242779
17 -S4 -0.16 0.242779
17 -S5 * 0.256 0.242779
17 - S6 * 1.264 0.242779
I17-S7 0.24 0.242779
17 - S8 -0.136 0.242779
18-19 0.792 0.242779
18 - S1 0.736 0.242779
18 - S2 -0.048 0.242779
18 - S3 0.088 0.242779
18 - S4 -0.072 0.242779
18 - S5 0.344 0.242779
18 - S6 1.352 0.242779
18 - S7 * 0.328 0.242779
18 - S8 -0.048 0.242779
19-81 -0.056 0.242779
19 - S2 * -0.84 0.242779
19 - S3 * -0.704 0.242779
19 -S4 * -0.864 0.242779
19 - S5 * -0.448 0.242779
19 - S6 * 0.56 0.242779
19 -S7 * -0.464 0.242779
19 - S8 * -0.84 0.242779
S1-S2 * -0.784 0.242779
S1-S3 * -0.648 0.242779
S1-54 * -0.808 0.242779
S1-S5 * -0.392 0.242779
S1-S6 * 0.616 0.242779
S1-S7 * -0.408 0.242779
S1-S8 * -0.784 0.242779
S2-S3 0.136 0.242779
S2-54 -0.024 0.242779
S2-S5 0.392 0.242779
S2-S6 1.4 0.242779
S2-57 0.376 0.242779
S2-58 0.0 0.242779
S3-54 -0.16 0.242779
S3-S5 0.256 0.242779
S3-56 1.264 0.242779
S3-57 0.24 0.242779
S3-S8 -0.136 0.242779
S4-S5 0.416 0.242779
S4-56 1.424 0.242779
S4.-57 0.4 0.242779
S4-S8 0.024 0.242779
S5-S6 * 1.008 0.242779
S5-57 -0.016 0.242779
S5-58 * -0.392 0.242779
S6-S7 * -1.024 0.242779
S6-S8 * -1.4 0.242779
S7-S8 * -0.376 0.242779

* indica una diferencia significativa.
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El StatAdvisor
Esta tabla aplica un procedimiento de comparacion multiple para determinar cudles medias son

significativamente diferentes de otras. La mitad inferior de la salida muestra las diferencias
estimadas entre cada par de medias. El asterisco que se encuentra al lado de los 303 pares
indica que estos pares muestran diferencias estadisticamente significativas con un nivel del
95.0% de confianza. En la parte superior de la péagina, se han identificado 10 grupos
homogéneos segun la alineacion de las X's en columnas. No existen diferencias
estadisticamente significativas entre aquellos niveles que compartan una misma columna de
X's. El método empleado actualmente para discriminar entre las medias es el procedimiento de
diferencia minima significativa (LSD) de Fisher. Con este método hay un riesgo del 5.0% al
decir que cada par de medias es significativamente diferente, cuando la diferencia real es igual
ao.
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Anexo 18: Andlisis de frecuencia de preguntas generales del cuestionario. Fuente: Elaboracion

propia a partir del SPSS, Version 19.

Estadisticos

N
Vaélid | Perdido | Medi | Median | Mod | Desviacié | Varianz | Rang | Minim | Maxim | Sum
0 S a a a | nestandar a 0 0 0 a
Con el
o usted | 160 o| 363 4,00 4 750 563 3 2 5| 580
se encuentra:
rReZ%;ﬁf:;'tz al | 160 o| 1,07 1,00 1 254 064 1 1 2| 171
Recomendari
ael
restaurante a 160 0| 1,36 1,00 1 ,480 231 1 1 2 217
otras
personas
Con el servicio recibido usted se encuentra:
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Insatisfecho 9 5,6 5,6 5,6
Medianamente Satisfecho 59 36,9 36,9 42,5
Satisfecho 75 46,9 46,9 89,4
Muy Satisfecho 17 10,6 10,6 100,0
Total 160 100,0 100,0
Regresaria al restaurante
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Si 149 93,1 93,1 93,1
No 11 6,9 6,9 100,0
Total 160 100,0 100,0
Recomendaria el restaurante a otras personas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Si 103 64,4 64,4 64,4
No 57 35,6 35,6 100,0
Total 160 100,0 100,0
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Anexo 19: Planes de mejora. Fuente: Elaboracion propia

Oportunidad de mejora: Problemas con los tiempos de servicio
Meta: Disminuir el tiempo de servicio
Responsable general: Administrador Club Cienfuegos

Cuéando

Realizar un

estudio del
tiempo de
servicio.

Capitan de
Salén con
ayuda de un
ingeniero
industrial

A partir de la
simulacion del
proceso con la

ayuda de
software Arena
14

Por qué
Para

proponer
acciones que
permitan
disminuir el
tiempo de
servicio

Abril de
2019

Restaurante Café
Cienfuegos

Oportunidad de mejora: Problemas con el estado y disefio de la carta men(
Meta: Mejorar el estado y disefio de la carta menu
Responsable general: Administrador Club Cienfuegos

Cuando
Mediante la
Redisefar la contrgtac~|0n de | Para que sea Agosto de .
. o un disefiador agradable a la Restaurante Cafée
carta menu Disefiador : 2019 )
gue se vista y no sea Cienfuegos
encargue del tan extensa.
nuevo disefio.
Medlan.tg la Se brinda
contratacion de -
S servicio de
L un disefiador . Agosto de .
Disefiar la C sommelier Restaurante Cafée
. Disefiador gue se 2019 )
carta de vinos pero no se Cienfuegos
encargue del
e cuenta con la
disefio de la .
. carta de vinos.
carta de vinos.
Garantizar un Para mantener
. Establecer
estado de Comercial . las cartas en Agosto de .
i periodos de Restaurante Café
conservacion Club ; X un adecuado 2019 )
. recambio més Cienfuegos
aceptable de Cienfuegos cortos estado de
las cartas conservacion

Oportunidad de mejora: Insuficiente gestion de venta.
Meta: Contribuir a la mejora de la comercializacion de los servicios del restaurante

Q

Responsable general: Administrador Club Cienfuegos

Quién

Cémo

Para conocer
criterios de
. Gestionando con clientes en
Garantizar el -
; Administrador la Sucursal plataformas .
acceso a internet - Septiembre Club
AN Club Palmares digitales y .
a directivos de la Cienfuegos Cienfuegos este facilitar 2019 Clenfuegos
instalacion 9 90 .
servicio mecanismos
de
comunicacion
Gestionando la Porque es
contratacion de necesario A partir de
Crear Administrador un equipo gestionar las septiembre Restaurante
condiciones para Club especializado en reservas p2019 Café
_Ia_ N Cienfuegos el tema a través online 'y Cienfuegos
comercializacion de la Sucursal conocer
de los servicios a Palmares criterios de
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través de Cienfuegos clientes de

plataformas forma rapida

digitales. en este tipo
de
plataformas.
Oportunidad de mejora: Deficiencias en las condiciones del restaurante.
Meta: Mejorar la infraestructura del restaurante para contribuir al cumplimiento de estdndares de calidad
para la categoria 4 Tenedores.
Responsable general: Administrador Club Cienfuegos.
Por qué Cuando | Dénde
. Mediante el Pgra que los
Utilizar los L ; clientes que
o acondicionamiento o L Mayo de Restaurante
bacones como Capitan de soliciten servicio de .
X . de los balcones 2019 Café
area para salon tabaco no afecten a :
para personas que Cienfuegos
fumadores otros que no lo
deseen fumar. d
esean
Gestionando a
través de la
Sucursal
Palmares Para cumplir con
Sefializar la Cienfuegos el los requisitos de la
especialidad Comercial redisefio de NC 126:2001, y sea | Agosto de | Restaurante
P wead y Club carteles de de conocimiento de 2019 Café
categoria del : . .
Cienfuegos entrada al los clientes los Cienfuegos
restaurante. 3
restaurante donde estandares de la
se incluya la instalacion.
especialidad y
categoria del
mismo.
Gestionando a
través de la
Sucursal Para cumplir con
Palmares los requisitos de la
Sefalizar Comercial Cienfuegos la NC 126:2001, Agosto de | Restaurante
interior del Club adquisicién de que sean visibles 2019 Café
restaurante Cienfuegos sefalizaciones las areas y se Cienfuegos
interiores para un | facilite el acceso a
restaurante las mismas.
categoria 4
tenedores.
. Realizando una Para que los bafios

Garantizar

. - adecuada cumplan con todos
disponibilidad . e - Restaurante

Capitan de planificacion de los requisitos Agosto de .
de papel . . > Café
e salén las necesidades exigidos para la 2019 .
higiénico en o ! Cienfuegos
bari de papel higiénico categoria que
afios ~
en los bafios. ostenta.

Disefiar un Capitan de . Para que los
. . Mediante un .
area de espera salén con e clientes que tengan Mayo de Restaurante

andalisis de la ;
para los ayuda de un SR que esperar lo 2019 Café

: . distribucion en .

clientes en la Ingeniero hagan de forma Cienfuegos
. planta del local. .
zona del bar Industrial cémoda.

Me;o.rar las Comercial Gestionando la Para que las Agosto de | Restaurante
condiciones de compra de empresas que .
S Club : - 2019 Café
iluminacion del ; cortinas para las | contratan el servicio .

Cienfuegos Cienfuegos
local ventanas y de para cursos y
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dispositivos eventos tengan el
reguladores de confort necesario.
intensidad a Para que el
través de la restaurante cumpla
Sucursal con los requisitos
Palmares de la categoria 4
Cienfuegos. tenedores.
Oportunidad de mejora: Problemas con la tecnologia
Meta: Mejorar las capacidades tecnoldgicas de los equipos y su utilizacién
Responsable general: Administrador Club Cienfuegos
Por qué Cuando
Realizando la . .
. i Para que la direccion
Realizar evaluacion real
: P conozca el estado actual de
diagnéstico de las :
2 - todos los equipos que
inicial de condiciones . !
o intervienen en el proceso
todas las - técnicas de los o,

; Administrado ; de restauracion, ya sea Club
capacidades equipos para ! Agosto .
tecnolégicas ! Club determinarsiel | . .. directa o 2019 Clenfuego

Cienfuegos indirectamente.(ascensores S
que estado de los . 2
. X X , equipos de coccidn
intervienen en mismos se
. ,calentadores de agua,
el servicio de corresponde ; : 2
o equipos de refrigeracion, de
restauracion. conlo )
. clima entre otros)
establecido.
Disefiar un Programar y
ciclo de contratar el
mantenimient mantenimiento
o preventivo | Administrado preventivo Para evitar roturas de Agosto Club
planificado r Club planificado en equipos e interrupciones en 2019 Cienfuego
para Cienfuegos | correspondencia el servicio. S
mantener en con las
buen estado caracteristicas
la tecnologia. de los equipos.
Realizando un
levantamiento
de las
necesidades de
Gestionar - equipos e Para mejorar la tecnologia
. Administrado _equip Jor 9 Club
mejora de las informar a la existente. Agosto .
. r Club Cienfuego
capacidades . Sucursal Para aumentar la 2019
- Cienfuegos . . S
tecnoldgicas Palmares capacidad tecnoldgica
Cienfuegos para
considerarlo en
futuros planes
de inversion.
Contratando a
. terceros para la
Evaluacion y o
. realizacion de .
mejora del . Para garantizar una
. - un estudio que P ;
sistema de Administrado . extraccion de aire, vapor y , Club
S permita evaluar S Septiembr ;
ventilacion o r Club ol calor y por consiguiente e 2019 Cienfuego
renovacion de | Cienfuegos . . una adecuada ventilacion y S
. funcionamiento RN )
aire en la ; climatizacion en la cocina.
; del sistema de
cocina 2o
ventilacion de la
cocina.
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Oportunidad de mejora: Problemas con los suministros

Meta: Mejorar el abastecimiento de los suministros.
Responsable general: Administrador Club Cienfuegos
| Cuando
Revisando los
contratos con los
proye_edores Para garantizar
(Especificar en los un suministro
Analizar las contratos requisitos de adecuado de
clausulas de los o calidad: cantidad y .
Especialista . alimentos en : Club
contratos con ) calidad del producto . Julio 2019 .
los proveedores. de calidad comprado particular de Cienfuegos
p prado, frutas y
correspondencia de los vegetales
suministros con los frescos
estandares de calidad )
del restaurante, otros
que se consideren)
. Para
Med_lantg,la seleccionar
determinacion de NUEVOS
criterios para evaluar y
seleccionar el provgﬁgores
Buscar nuevos | Especialista prlgvcte)edotr adecuado. contribuyan a | Septiembre Club
proveedores de calidad € sgeﬁgﬁgsse en un mejor 2019 Cienfuegos
. manejo de los
oportunidades que plazos de
ofrece el contexto local entrega y la
y el trabajo por cuenta calidad de los
propia. productos.
Revisando el contrato
con Servisa para Para disminuir
Analizar las establecer una las
clausulas de los | Especialista adecuada relacion equivocaciones Julio 2019 Club
contratos con de calidad cliente-proveedor y en la entrega 2019 Cienfuegos
Servisa garantizar una entrega de |a lenceria
en tiempo y con la ’
cantidad requerida.
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Anexo 20: Numero de observaciones necesarias por actividad. Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar el nimero de observaciones necesarias (N) para un nivel de confianza de un

95% y precision de + 10%, se utilizan las expresiones siguientes (Marséan et al., 2011):

s\ > X

N; =400 | = -
X N

Donde:

Ni: Numero de lecturas realizadas.

o: Error tipico o desviacion tipica de los elementos.

X: Promedio de todas las lecturas.

X: Valor de las lecturas individuales.

Se decide por parte del equipo de trabajo realizar 30 observaciones iniciales de los tiempos en
las diferentes actividades del proceso servicio gastrondmico. Al concluir las mismas se calculan
nuevamente las observaciones, para conocer si son o no suficientes las realizadas inicialmente.

Los resultados obtenidos se muestran en la Tabla 1.

La actividad de preparar pedido, se divide en tres principales: preparar pedido en horno,
preparar pedido en plancha y preparar pedido en fogdn, pues en dependencia del pedido

efectuado por el cliente sera el equipo a utilizar para su coccion y el tiempo requerido para este.

Tabla 1: Numero de observaciones necesarias a realizar en las actividades del proceso.

Fuente: Elaboracion propia.

1. Llegaday recibimiento del cliente.
2. Acomodar el cliente en la mesa de su|10. El cliente consume el pedido.
eleccion. 11. Recogida de la mesa.
3. Entregar la carta, tomar el pedio de las|12. Montar sobremesa.
bebidas y llevar al bar. 13. El cliente consume sobremesa.
4. Preparar las bebidas. 14. El cliente ordena la cuenta y el dependiente
5. Traer bebidas, tomar el pedido y llevar a la prepara.
cocina. 15. Entrega y pago de la cuenta.
6. Preparar pedido en horno. 16. Cobrar cuenta y dar cambio.
7. Preparar pedido en plancha. 17. Despedir cliente.
8. Preparar pedido en fogén. 18. Tiempo entre arribos.
9. Servir el pedido a cliente.
1,2 3)| 4 |56 7 |89 |10/112}) 12 | 13 14| 15 |16 |17 18
45 | 16 | 34 | 109 | 58 | 88 | 217 | 89| 39 140 | 30| 136 | 202 | 69 | 166 | 28 | 62 | 244
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De todas las actividades la de mayor cantidad de observaciones es tiempo entre arribos con

244, por tanto, se deciden realizar 215 observaciones adicionales. Se realiza la misma cantidad

de observaciones al resto de las actividades.
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Anexo 21: Andlisis de las distribuciones de las variables del proceso.

Fuente: Elaboracion propia.
Para determinar la distribucion que siguen las variables, se utiliza la herramienta Input Analyzer
del software Arena 14; entre las pruebas estadisticas que tiene implementada se encuentra la
prueba Kolmogorov-Smirnov (KS) y Chi-Square. Un resumen de los resultados obtenidos se
muestra en la Tabla 1:

Tabla 1: Distribucién de las variables del proceso. Fuente: Elaboracion propia.

P-value  P-value
Actividad Hipotesis Ho Kolmogorov- Chi

Smirnov Square

Arribo de clientes EXPO(9.58) >0.15 0.29
Recibir cliente NORM( 0.697, 0.237) >0.15 < 0.005
Acomodar cliente 0.15 + ERLA(0.0241, 5) >0.15 < 0.005
Entrega carta, pedido bebidas y lleva al bar 0.2 + ERLA(0.154, 7) > 0.15 < 0.005

Preparar bebida TRIA(0.1, 1.08, 4) <0.01 0.199

Trae bebida, toma pedido y lo lleva a cocina 1+ ERLA(1.48,2) 0.0327 0.0109
Preparar pedidos en horno UNIF( 8, 14) > 0.15 0.0642
Preparar pedidos en plancha UNIF(5.6,12.8) > 0.15 0.0745
Preparar pedidos en fogones NORM( 20.7, 5.76) >0.15 0.00852

Servir el pedido al cliente TRIA(1.53, 1.9, 6) >0.15 0.368

El cliente consume pedido 10 + ERLA(5.07, 3) >0.15 0.0485

Recogida de mesa 1+ ERLA (0.311, 3) >0.15 0.302
Montar sobremesa NORM(0.0889 , 0.527) >0.15 < 0.005

El cliente consume sobremesa TRIA(0.001, 1.34, 9) >0.15 >0.75
Ordena la cuenta y se prepara TRIA(0.13, 1.23, 4) > 0.15 0.0061
Entrega y pago de la cuenta ERLA(0.544, 3) 0.115 < 0.005
Cobrar cuenta y dar cambio 0.32 + ERLA(0.121, 7) >0.15 < 0.005

Despedir cliente TRIA(0.19, 0.406, 1.46) >0.15 0.335

Se procede a verificar si los datos de cada variable siguen la distribucion correspondiente a
cada una de ellas. Se utiliza la prueba de Kolmogorov-Smirnov, debido a que este tipo de
prueba se recomienda cuando son muestras relativamente pequefias, planteandose la siguiente

prueba de hipétesis.

v" Ho: Los datos siguen la distribucion correspondiente Regién Critica: P value < a

v" H1: Los datos no siguen la distribucién correspondiente
Del resultado arrojado por la prueba se concluye que debido a que el P-value para todas las
variables es mayor que el nivel de significacion (a=0,05), no se cumple la region critica, por lo
que no se puede rechazar la idea de que los datos provienen de las distribuciones

correspondientes a cada una de las variables, con un 95% de confianza.
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LLEGADA Y RECIBIMIENTO DE ACOMODAR EL CLIENTE EN ENTREGAR LA CARTA,
CLIENTE LA MESA TOMAR EL PEDIO DE LAS
BEBIDAS
PREPARAR LAS BEBIDAS TRAER BEBIDAS, TOMAR EL PEDIDOY  pREPARAR PEDIDO EN HORNO
LLEVAR A COCINA
PREPARAR PEDIDO EN PREPARAR PEDIDO EN SERVIR EL PEDIDO
PLANCHA FOGON

EL CLIENTE CONSUME RECOGIDA DE LA MESA MONTAR SOBREMESA

EL CLIENTE CONSUME EL CLIENTE ORDENA LA CUENTA Y ENTREGA Y PAGO DE LA
SOBREMESA SE PREPARA CUENTA

COBRAR CUENTA Y DAR CAMBIO DESPEDIR CLIENTE TIEMPO ENTRE ARRIBOS
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Anexo 22: Modelacion en el Software Arena 14 del servicio de restauracion en el restaurante Café Cienfuegos.

Fuente: Elaboracion propia

Total de Familias Na de réplica

en'skn  Cansmende. Terminao 06:00:000 [o

0 0
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Anexo 23: Resultados de simular la situacion actual del Restaurante Café Cienfuegos.

Fuente: Software Arena 14

Time
Waiting Time Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Aversge Aversge Value \alue

Acomodar el cliente.Queue 0.04111216 0.01 0.00 0.1908 0.00 2.42
Cobrar cuenta y dar 0.4545 0.06 0.04920813 0.9808 0.00 6.9C
cambio.Queue
cocinafogon.Queue 13.0475 1.63 3.5791 25.9450 0.00 654.8S
cocinahorno.Queue 11.3457 1.50 2.5343 21.9714 0.00 54.4¢
cocinaplancha.Queue 10.5360 1.40 2.0345 21.7151 0.00 63.81
Despedir al cliente.Queue 0.05079971 0.01 0.00 0.1993 0.00 422
Entrega y pago de la 0.03658266 0.01 0.00 0.1627 0.00 3.41
cuenta.Queue
Entregar carta y tomar pedido 0.02886959 0.02 0.00 0.2670 0.00 333
de bebidasy llevar.Queue
Ordena la cuenta y se 0.3186 0.05 0.05758754 0.8393 0.00 5.92
prepara.Queue
Preparar las bebidas.Queue 0.3930 0.07 0.00958173 0.8688 0.00 B6.7€
Recibimiento del cliente.Queue 0.07342592 0.02 0.00 0.2938 0.00 3.5€
Recogida de la mesa.Queue 0.03844590 0.01 0.00 0.1864 0.00 3.84
Reunir pedidos.Queue 10.9969 0.36 8.2921 13.9338 0.00
Se monta servicio de 0.02892873 0.02 0.00 0.4442 0.00 1.8€
sobremesa.Queue
Seize 1.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 10.Queue 29.7434 7.91 0.00 100.55 0.00 181
Seize 2.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 4.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 5.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 7.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Servir el pedido.Queue 0.03923572 0.02 0.00 0.3770 0.00 4.3€
Traer las bebidas y tomar el 0.04227695 0.01 0.00 0.1863 0.00 3.1€
pedido y lleva a cocina.Queue

Number Waiting _ Minimum Maximum Minimum Maximum

Aversge Half Width Average Aversge \alue \alue
Acomodar el cliente.Queue 0.00247315 0.00 0.00 0.01265764 0.00 2.0C
Cobrar cuenta y dar 0.03187246 0.00 0.00317567 0.06624020 0.00 3.0C
cambio.Queue
cocinafogon.Queue 21511 0.32 0.3869 4.8657 0.00 17.0C
—

cocinahorno.Queue 0.5649 0.08 0.1076 1.2601 0.00 5.0C
cocinaplancha.Queue 0.5295 0.08 0.02636721 1.3751 0.00
Despedir al cliente.Queue 0.00363245 0.00 0.00 0.01343853 0.00 2.0C
Entregay pago de la 0.00251209 0.00 0.00 0.01089363 0.00 1.0C
cuenta.Queue
Entregar carta y tomar pedido 0.00170274 0.00 0.00 0.01574091 0.00 2.0C
de bebidasy llevar.Queue
Ordena la cuentay se 0.02248191 0.00 0.00296873 0.05877186 0.00 2.0C
prepara.Queue
Preparar las bebidas.Queue 0.02300853 0.00 0.00054492 0.05198517 0.00 3.0C
Recibimiento del cliente.Queue 0.00471455 0.00 0.00 0.02202036 0.00 3.0C
Recogida de la mesa.Queue 0.00277158 0.00 0.00 0.01410629 0.00 1.0C
Reunir pedidos.Queue 3.2559 0.18 1.7982 4.2614 0.00 16.0C
Se monta servicio de 0.00061492 0.00 0.00 0.00719232 0.00 1.0C
sobremesa.Queue
Seize 1.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 10.Queue 0.8200 0.24 0.00 3.0235 0.00 7.0C
Seize 2.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 3.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 4.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 5.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 7.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Servir el pedido.Queue 0.00279970 0.00 0.00 0.02853326 0.00 2.0C
Traer las bebidas y tomar el 0.00250732 0.00 0.00 0.01047905 0.00 1.0C

pedido y lleva a cocina.Queue
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Anexo 24: Comparacion entre las medias. Fuente: Software Arena 14.

Paired-t Comparison of Means Diff
95% CL est Value
" 915
TotalTime £.33 m—— | 2
T
0
-11.1 n
ServiceTime =124 *—1 02
T
0
Paired-T Means Comparison :
IDENTIFIER ESTD. MERN STANDRED 0.950 C.I. MINIMUM MAXTMUM NUMBER
DIFFERENCE DEVIATION HARLF-WIDTH VALUE VALUE OF OBS
TotalTime S0 15 a0 2.82 49,1 258 1208
40.9 354 1208
REJECT HO => MEARNS RZBE NOT EQUAL AT 0.05 LEVEL
ServiceTime —11.10 16.6 0.936 15.5 67.5 1208
15 91.4 1208

REJECT HO => MERNS RRE NOT EQUAL AT 0.05 LEVEL
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Anexo 25: Resultados de simular escenario propuesto en restaurante Café Cienfuegos.
Fuente: Software Arena 14.

Waiting Time Minimum Maximum Minimum Maximum
Aversge Half Width Aversge Aversge Value \alue
Acomodar el cliente.Queue 0.05224431 0.02 0.00 0.2448 0.00 4.04
Cobrar cuenta y dar 0.5450 0.08 0.0901 1.2234 0.00 6.8€
cambio.Queue
cocinafegon.Queue 1.2664 0.37 0.01305347 6.1207 0.00 25.03
cocinahorno.Queue 1.1906 0.34 0.00 47821 0.00 22.44
cocinaplancha.Queue 0.9879 0.28 0.00 4.0757 0.00
Despedir al cliente.Queue 0.05210411 0.01 0.00 0.1668 0.00 2.4¢
Entregay pago de la 0.06211897 0.02 0.00 0.2470 0.00 3.1€
cuenta.Queue
Entregar carta y tomar pedido 0.03031956 0.01 0.00 0.2544 0.00 % oL
de bebidasy llevar.Queue
Ordena la cuenta y se 0.4527 0.06 0.07185483 1.1712 0.00 5.8¢
prepara.Queue
Preparar las bebidas.Queue 0.4293 0.06 0.02613423 0.8648 0.00 5.07
Recibimiento del cliente.Queue 0.08605323 0.02 0.00 0.2776 0.00 2.8z
Recogida de la mesa.Queue 0.05772612 0.02 0.00 0.3161 0.00 292
Reunir pedidos.Queue 9.4290 0.28 7.5897 10.9831 0.00 52.1€
Se monta servicio de 0.07682632 0.04 0.00 0.6455 0.00 264
sobremesa.Queue
Seize 1.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 10.Queue 31.5114 8.72 0.00 133.98 0.00 273
Seize 2.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 3.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 4.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 5.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 7.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Servir el pedido.Queue 0.05824322 0.02 0.00 0.3919 0.00 2.5C
Traer las bebidas y tomar el 0.03951569 0.01 0.00 0.1655 0.00 2.2C
pedido y lleva a cocina.Queue
Number Waiting Minimum Maximum Minimum Maximum
Aversge Half Width Aversge Average Value Value
Acomodar el cliente.Queue 0.00359625 0.00 0.00 0.01671955 0.00 2.0C
Cobrar cuenta y dar 0.044448632 0.01 0.00601137 0.1046 0.00 3.0C
cambio.Queue
cocinafogon.Queue 0.2010 0.06 0.00175497 0.8715 0.00 (EX |
cocinahorno.Queue 0.06594533 0.02 0.00 0.2659 0.00 (C6.0C |
cocinaplancha.Queue 0.05200986 0.01 0.00 0.2110 0.00 E
Despedir al cliente.Queue 0.00423618 0.00 0.00 0.01482077 0.00 2.0C |
Entrega y pago de la 0.00529875 0.00 0.00 0.02286076 0.00 2.0C
cuenta.Queue
Entregar carta y tomar pedido 0.00221536 0.00 0.00 0.01934949 0.00 2.0C
de bebidasy llevar.Queue
Ordena la cuenta y se 0.03641929 0.01 0.00404155 0.0930 0.00 2.0C
prepara.Queue
Preparar las bebidas.Queue 0.02947908 0.00 0.00162281 0.06826972 0.00 2.0C
Recibimiento del cliente.Queue 0.00601455 0.00 0.00 0.02356463 0.00 2.0C
Recogida de la mesa.Queue 0.00473272 0.00 0.00 0.02542939 0.00 2.0C
Reunir pedidos.Queue 3.1585 0.21 1.6882 4.4007 0.00 19.0C
Se monta servicio de 0.00164134 0.00 0.00 0.01235811 0.00 1.0C
sobremesa.Queue
Seize 1.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 10.Queue 0.9985 0.30 0.00 5.0374 0.00 12.0C
Seize 2.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 3.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 4.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 5.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Seize 7.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0
Servir el pedido.Queue 0.00430534 0.00 0.00 0.03141115 0.00 3.0C
Traer las bebidas y tomar el 0.00284782 0.00 0.00 0.01460750 0.00 1.0C

pedido y lleva a cocina.Queue
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Anexo 26: Area de espera y area de fumadores. Fuente: Elaboracion propia.

ACTUAL Ninguna capacidadenbar | = PROPUESTO 5 capacidades en bar

No definidas areas para fumadores . 2 areas para fumadores
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