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RESUMEN :

Este trabajo se realizo en un contexto , en el cual, aunque el turismo mundial cerr6 el 2008 con
un 2% mas de turistas, que en 2007, su crecimiento se ha visto afectado por la crisis mundial, y
hoy presenta el sector una evidente desaceleracion. Al mismo tiempo , se considera la era de las
tecnologias , por los grandes avances en materia de ciencia y tecnologia , que ha revolucionado
todos los campos , los cuales , no siempre han tenido un impacto positivo en la sociedad.
En los afios de la post guerra, los estudios sobre ciencia y tecnologia tuvieron un acelerado
impulso en algunos paises industrializados. Ya en los afios 60 habian humerosas evidencias de
que el desarrollo cientifico y tecnoldgico acumulado podia traer consecuencias negativas a la
sociedad a través de su uso militar, el impacto ecoldgico u otras vias, todo ello determind un
auge extraordinario de los estudios CTS y su institucionalizacién creciente a través de programas
de estudio e investigacion en numerosas universidades.
Cuba realiza grandes esfuerzos, por buscar alternativas econémicas, para una total insercion en
una economia globalizada , esto requiere también adaptacion a los nuevos tiempos . Hemos
apostado al turismo como industria, que nos permita acelerar el desarrollo de otras ramas.
Debemos ser capaces y estar preparados para buscar soluciones a los problemas , con la
inmediatez que estos lo precisan , que nos permitan no solo impedir perdidas millonarias en la
economia , sino también implementar un desarrollo sostenible y sustentable para garantizar el
bienestar de las futuras generaciones.
En el presente trabajo * Impactos de la tecnologia en la gestion turistica . Estudio de Caso :
Restaurante Los Bohios del Hotel Superclub Breezes Varadero “, que tenia como objetivo
general :
e Valorar los impactos de la tecnologia que inciden en la gestion turistica del Restaurante
Los Bohios
Y como objetivos especificos :
e Diagnosticar la situacion tecnolégica actual del Restaurante Los Bohios y sus conflictos .
e Analizar las interacciones que se establecen entre las condicionantes economicas , SOCio —
culturales y medio ambientales a partir de los impactos de la tecnologia en la gestion
turistica en el Restaurante Los Bohios
Se realizd una valoracién del desarrollo y las tendencias actuales del turismo a nivel mundial , en

el Caribe y en Cuba. Ademas de la incidencia del impacto de la tecnologia en la gestion turistica.



Se disefid el procedimiento metodoldgico que sustento la investigacion , haciendo una breve
fundamentacion de los métodos y técnicas empleados.

Ademas , se realiz6 una caracterizacion del Hotel Breezes Varadero y de su sistema de gestion
turistica.

Al mismo tiempo , se concluyo un detallado analisis de las tecnologias actuales que se
implementan en el Restaurante Los Bohios, con la ayuda de los expertos se determinaron los
principales impactos que inciden en la gestion turistica del restaurante , también se realizo un
analisis de los criterios de los clientes externos e internos. Todo lo anterior nos permitio realizar
una valoracién de los impactos que tiene la actual tecnologia en la gestion turistica del
restaurante.

Se alertd donde podrian estar las principales dificultades y del papel que debia jugar la direccion
del hotel para elevar la calidad del servicio , asi como se recomendo evaluar e implementar un

mejoramiento tecnoldgico en el restaurante Los Bohios , que permita cambiar la situacion actual
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INTRODUCCION.

El turismo mundial cerrd el 2008 con 924 millones de turistas internacionales, un 2% mas que en
2007, pero su crecimiento se ha visto afectado por la crisis mundial, aunque ha resistido la
desaceleracion econdmica mejor que sectores como el de la construccion, el inmobiliario o el
automotor.

El debilitamiento del crecimiento del turismo internacional se produce después de cuatro afios de
resultados "sin precedentes”, con un crecimiento medio de un 7 por ciento anual, muy por
encima de la tendencia a largo plazo que la OMT habia fijado en el 4 por ciento.

Aunque la OMT previo un estancamiento del turismo mundial o, incluso, una ligera caida que
podria oscilar entre un 1 y un 2 por ciento en el 2009 el turismo sigue siendo una de las
industrias de mayor crecimiento econémico a nivel mundial. Muchos paises pequefios, como
Cuba, siguen apostando por €l, como una alternativa viable de desarrollo.

A pesar de las bondades y ventajas de la industria sin humo, debemos ser capaces de estar
preparados y buscar soluciones a los problemas que se nos presentan, con la inmediatez que estos
lo precisan, y mas importante aun adelantarnos y preverlos, en funcion de asegurar no solo el
destino de miles de millones de personas hoy, sino también el de las futuras generaciones, como
un proceso social, dindmico y continuo, que reorienta las practicas humanas, hacia una relacion
amigable con la naturaleza, por la necesidad de fomentar la cultura ambiental en la sociedad,
para la conservacion de los recursos , en la basqueda de un desarrollo sustentable y sostenible,
unificando la participacion de todos los actores sociales . Esto requiere de preparacion , estudio ,
informacién actualizada , compromiso , pero también de politicas , estrategias , proceso de
gestién , planes de accion , innovacion social y tecnoldgica para lograr los objetivos .

El desarrollo turistico deberd fundamentarse sobre criterios de sostenibilidad, es decir, ha de ser
soportable ecologicamente a largo plazo, viable econdémicamente y equitativo desde una
perspectiva ética y social para las comunidades locales, debera prever una evolucion aceptable
respecto a su incidencia sobre los recursos naturales, la biodiversidad y la capacidad de
asimilacion de los impactos y residuos producidos.

Los criterios de calidad orientados a la preservacion del destino turistico y a la capacidad de
satisfaccion del turista, determinados conjuntamente con las comunidades locales y basados en
los principios del desarrollo sostenible, deberian ser objetivos prioritarios en la formulacion de

las estrategias y proyectos turisticos.



El progreso técnico desde finales del siglo XX indica que se estd inmerso en la época de la
revolucion cientifica técnica, se trata de una revolucion de nuevo tipo, en gque la investigacion
cientifica planificada sustituye cada vez més a la inventiva mecanica individual y la habilidad o
destreza del trabajador se sustituye por la maquina o el aparato electrénico

Por lo que la tecnologia es mucho méas que aparatos cada vez mas caros y sofisticados,
representa un nivel de desarrollo de la técnica en la que la alianza con la ciencia introduce un
rasgo definitorio. La tecnologia es una préctica social que segun Pacey (1990) tiene tres
dimensiones: la técnica, la organizativa y la ideologica-cultural.

Sus relaciones con la vida social son evidentes desde la perspectiva de las determinaciones
sociales que la engendran y la moldean; y desde el punto de vista del impacto que esta tiene en
muchas aspectos de la actividad humana en las estilos de vida, los valores, las relaciones de
poder, entre otras.

El impacto social de la ciencia y tecnologia, asume dimensiones muy diversas y complejas, y no
representa simplemente un estadio mas en la recta del modelo lineal, el impacto involucra la
identificacion de una variedad de expresiones de conocimiento producidas, asi como los cambios
que estas expresiones realizaron en una multitud de diferentes blancos potenciales de
investigacion, mientras algunos impactos pueden ser tangibles, muchos otros pueden ser
intangibles y dificiles de identificar, mucho menos cuantificar.

Es cierto que el impacto puede ser positivo 0 negativo, previsible o imprevisible. Los impactos
sociales de la ciencia y tecnologia pueden no ser solamente positivos, sino también tener
consecuencias negativas sobre la sociedad. Entre estas, cabe resaltar el impacto potencialmente
negativo de muchas de las “nuevas tecnologias sobre el empleo, el ambiente y la salud, aunque
los objetivos de caracter social pasen a ocupar el primer lugar en la jerarquia de las prioridades
del poder publico.

Conocer el impacto de los resultados de la ciencia y la tecnologia a escala de un pais, un sector
de la economia o un territorio resulta de gran utilidad para la adopcion de decisiones en politica
cientifica y tecnologica, en materia de aseguramiento de recursos y desarrollo de infraestructura,
establecimiento de prioridades y evaluacion de esta esfera de actividad.

El esfuerzo que se realiza en Cuba para medir el impacto de los resultados de la ciencia y la

tecnologia, coloca al pais en la etapa méas actual de la evolucién histérica de los indicadores de



ciencia y tecnologia, y constituye un paso importante para evaluar la eficiencia y potencialidad
del Sistema de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica.

A partir del derrumbe del socialismo en Europa del Este, Cuba asume el turismo internacional
como uno de los ejes béasicos en la redefinicion de su estrategia econdmica a partir de los afios
90, teniendo en cuenta la critica situacion creada en el pais y la necesidad de concentrar un grupo
importante de inversiones en actividades generadoras de ingresos en moneda libremente
convertible en el corto plazo. En el lapso de un decenio, el turismo se convirtio en el sector méas
dinamico de la economia cubana, y fue llamado la locomotora de la economia cubana , por su
efecto multiplicador en el desarrollo de otros sectores de la economia.

Un intenso programa inversionista en el sector, ha transformado la estructura habitacional y ha
triplicado la capacidad de alojamiento, de 12 900 habitaciones para el turismo internacional 1990
hasta 40 963 a finales del 2003 (271 hoteles), crecimiento logrado a un ritmo promedio anual del
10%.

El desarrollo acelerado de la tecnologia en el turismo , la apertura de nuevos hoteles y la
diversificacion de los restaurantes y sus ofertas , son elementos que marcan hoy el elevado nivel
de competitividad de las empresas en la busqueda de los mercados .

Operan en el pais diferentes cadenas hoteleras nacionales , que conjuntamente con sus socios
extranjeros , llevan adelante esta importante industria . Entre ellas se encuentran Cubanacan y
SuperClubs.

La familia SuperClubs consiste en un grupo de hoteles repartidos en Jamaica, Bahamas,
Republica Dominicana, y Cuba bajo las marcas de Gran Lido , Breezes, Hedonism y Boscobel
Beach, con la inclusion de hoteles en las islas Santa Lucia , St. Kilt y Brasil.

Cuando SuperClub creé el concepto de vacaciones con absolutamente todo incluido , cambio la
cara de la industria turistica de un golpe. Con una jugada maestra, enfoco la atencién del mundo
en una amigable y hospitalaria isla , donde montafias de verde abundante se encuentran con las
aguas cristalinas del Caribe. El propdsito era proporcionar una experiencia de vacaciones
diferentes a todo lo que cualquier persona habia vivido. Con los mejores deportes acuéticos y
terrestres del mundo , incluyendo golf y buceo , cenas a la luz de las velas y caminatas por las
playas bajo la luz de la luna.

El balneario de Varadero, principal polo de sol y playa de Cuba, esta ubicado a 140 kilometros al

este de la Habana, en la costa norte de la provincia de Matanzas. Varadero se asienta en la



peninsula de Hicacos, saliente de unos 22,5 kilémetros de largo con un ancho promedio de la
franja de arena de Sol de 22 m y una altura promedio de la duna de mas de 1 m., que cierra la
porcién septentrional de la bahia de Cérdenas y une a sus bondades naturales y la riqueza
historico-patrimonial una planta hotelera que cuenta ya con 17 mil 300 habitaciones .

Las condiciones climéticas son muy ventajosas para el desarrollo del Turismo de Sol y Playa, ya
que se combinan agradables temperaturas, bajo promedio de dias de lluvia y poca humedad.
Varadero arribo la ultima temporada, por primera vez en su ascendente historia dedicada a la
"industria sin humo" a la cifra de un millon de veraneantes que pernoctan en sus instalaciones.
El desarrollo turistico del polo de Varadero , ha necesitado la utilizacion de los avances
tecnoldgicos en el ramo , que permitan llevar a un similar nivel de desarrollo y prestacion de
servicio de sus instalaciones a los que se ofrecen en otros polos turisticos internacionales . Esto
ha necesitado de estrategias , basadas en la formacion de empresas mixtas con capital extranjero
para la importacion de tecnologia mas 0 menos modernas 0 modernizables y de puntas , que al
mismo tiempo han necesitado de un rapido adiestramiento de nuestros especialistas , técnicos y
fuerza de trabajo para la utilizacion de la misma , con la consiguiente problematica del rapido
envejecimiento de estas tecnologias y la necesidad de la reposicion de nuevas tecnologias con
toda la problematica que esto encierra.

La modalidad de hoteles Todo Incluido tuvo su primera experiencia en Cuba con el Hotel
SuperClubs Varadero, hoy Breezes Varadero. Se ubica en Carretera Las Américas Km. 3, en la
playa de Varadero y opera como un Hotel cuatro estrellas, perteneciente a la Compafiia Hoteles
Cubanacan S.A, siendo administrado por la cadena Jamaicana Superclubs.

Este Hotel comenz6 sus operaciones oficialmente el 2 de Febrero de 1992 y cuenta en la
actualidad con: 270 habitaciones, de ellas, 166 suite, 6 suite tropicales y 98 janior suite
distribuidas en 11 pequefios bloques habitacionales de dos plantas cada uno y uno un poco mas
moderno y mas grande de tres plantas distanciados unos de otros y unidos por amplios caminos
llenos de jardines que hace al visitante olvidar las grandes ciudades , al tiempo que le ofrece
opciones disimiles como deportes terrestres y acuaticos, piscina , jacuzzis, cuatro Restaurantes,
ocho bares, sala de juegos, gimnasio, discoteca y un hospitalario staff de trabajadores. En estos
momentos el hotel se encuentra en un dilatado proceso de inversiones , debido al deterioro que
presenta la planta hotelera y la necesidad de introducir valores agragados, que le permitan

recuperar la fidelidad de sus clientes y el terreno perdido ante la competencia.



Varadero , con grandes potencialidades para el turismo de playa ,tiene en las areas de servicios
frente al mar uno de sus mejores opciones , por lo que una cena frente al mar , en un ambiente
caribefio , romantico , observando la puesta del sol , al tiempo que se degusta un plato exotico
como la langosta , fue uno de los atractivos pensados cuando se disefio el restaurante Los Bohios,
que abrio sus puertas en 1995 como parte del proceso de ampliacion del hotel, con el propdsito
de elevar los estandares de calidad de los servicios y la diversificar la oferta , con el objetivo de
elevar la competitividad del producto Super Club ante las exigencias de la competencia y lograr
la fidelidad de los clientes a partir de la satisfaccion de sus expectativas .

Este proyecto desde un principio se vio afectado por su impacto negativo sobre el medio
ambiente que provoco la paralizacion del proceso l6gico de mejora continua del restaurante.
Desde la apertura del restaurante, se han realizado innumerables reuniones y contactos de
trabajo entre los representantes del CITMA del territorio y los directivos de CUBANACAN ,
Superclub y del Hotel buscando soluciones a la problematica del restaurante , sin que éstas
permitieran hallar una solucion definitiva al problema . Esto no ha permitido la mejora continua
del restaurante y junto al deterioro fisico de la planta, ha ido disminuyendo la aceptacién de los
clientes .

Aunque se ha profundizado mucho en el tema de los impactos de la tecnologia en el turismo vy
existe un debate en torno a esta problematica, en el Restaurante Los Bohios, no se ha realizado
ningun estudio que nos permita tomar una decision acertada .

Nuestro primer paso fue realizar un trabajo de forum con el titulo : "Cambio organizacional en el
Restaurante Los Bohios del Hotel Superclub Breezes Varadero , una via para el desarrollo
sostenible , desde una perspectiva MIZC". Y a partir del mismo desarrollamos esta tesis.

El proyecto ” Impactos de la tecnologia en la gestion turistica . Estudio de Caso :
Restaurante Los Bohios del Hotel Superclub Breezes Varadero * , analiza los impactos
medio ambientales , socio — culturales y econdémicos de la tecnologia que inciden en la gestion
turistica del Restaurante Los Bohios , presentes en problemas acumulados, y aporta elementos
necesarios a la direccion del hotel, para la elaboracion de estrategias que permitan una mejora en
la gestion turistica y devolverle al restaurante su capacidad competitiva basada en un modelo
sustentable y sostenible de desarrollo, que logre armonizar los cambios tecnoldgicos , los
procesos del restaurante , el cuidado del medio ambiente y la satisfaccion del cliente, tanto

externo como interno , para lograr resultados superiores en la gestion de la empresa .



Actualmente el restaurante presenta un deterioro considerable ,por lo que esta necesitado de un
cambio tecnoldgico urgente , que abarque todas las aristas , que hoy estan incidiendo en la
perdida de imagen del producto y por consiguiente en el deterioro de los resultados en su gestion
turistica , que permita elevar la aceptacion de los clientes , como en afios anteriores , asi como el
sentido de pertenencia de sus trabajadores que le permita alcanzar un lugar en la fuerte
competencia que se intensifica en el polo de Varadero , por el creciente incremento de los hoteles
Todo Incluidos y la variada oferta que en concepto de restauracion se le brinda al cliente .

Todo lo anteriormente planteado, nos fundamenta el planteamiento del siguiente

Problema de Investigacion :

¢, Como influyen los impactos de la tecnologia en el mejoramiento de la gestion turistica del
Restaurante Los Bohios ?.

Para enfrentar este problema, se definié como Objeto de Estudio : El impacto Tecnoldgico en la
gestion turistica, a partir de una ldea inicial del tema de investigacion : El impacto de la
tecnologia en el Turismo .

Para darle cumplimiento al problema de investigacion se formulo el siguiente

Objetivo General :Valorar los impactos de la tecnologia que inciden en la gestion turistica del
Restaurante Los Bohios

A partir de un andlisis del objetivo general se derivaron los siguientes

Objetivos Especificos :

1 Diagnosticar la situacion tecnoldgica actual del Restaurante Los Bohios y sus conflictos.

2 Analizar las interacciones que se establecen entre las condicionantes econdémicas , socio —
culturales y medio ambientales a partir de los impactos de la tecnologia en la gestion turistica en
el Restaurante Los Bohios

Y se formuld la siguiente

Hipotesis :

e Los impactos de la tecnologia impiden lograr mejores resultados en la gestion turistica del
Restaurante Los Bohios.

El estudio realizado es, segun el Tipo de Proyecto : Proyecto de Innovacion Tecnoldgica y
segun la metodologia utilizada de Sampieri (2006) el Tipo de Investigacion : es un estudio
Descriptivo .

El presente trabajo cuenta de tres capitulos.



Capitulo I . Apuntes teoricos sobre la influencia de las tecnologias en la gestion turistica de
Varadero .

Capitulo 11 . Presentacion y Fundamentacion Metodoldgica de la Investigacion.

Capitulo 111. Andlisis e Interpretacion de los Resultados

En el primer capitulo se abordan todos los elementos teoricos relacionados con esta temaética, que
sustentan el estudio .

En el segundo capitulo se explica el procedimiento metodologico , abordando los métodos y
técnicas aplicados en el mismo , asi como se realiza una caracterizacion del hotel Breezes
Varadero y su sistema de gestion turistica.

En el tercer capitulo , se seleccionan los expertos , los cuales identifican los principales impactos
de la tecnologia presentes en el restaurante que estan impidiendo mejores resultados en la gestion
turistica, se realiza una valoracion de las tecnologias que actualmente se utilizan en el restaurante
, asi como un analisis de los criterios de los clientes externos e internos acerca de los servicios
que se ofrecen en el mismo. Y a partir de todos estos elementos se realiza una valoracion del
impacto de la tecnologia en la gestion turistica de Los Bohios , determinando los principales
problemas presentes en el restaurante, la necesidad de implementar acciones urgentes que
permitan revertir esta situacion y el papel que debe jugar la direccion del centro en ese sentido ,
como Unica alternativa posible , para elevar la calidad del producto Los Bohios.

Estamos en la obligacién de superar los errores cometidos o estaremos comprometiendo nuestro
futuro y méas importante adn, el futuro de las proximas generaciones. Hagamos con nuestras

acciones de hoy, al turismo, una verdadera industria sostenible y sustentable.



CAPITULO I . APUNTES TEORICOS SOBRE LA INFLUENCIA DE LAS
TECNOLOGIAS EN LA GESTION TURISTICA DE VARADERO .

1.1 Desarrollo del turismo : caracteristicas y tendencias contemporaneas.

1.1.1 Turismo.

La definicion clésica de turismo partia de considerar el traslado o viaje como el elemento basico
que determinaba su existencia. Si bien ello es asi en una primera vision, actualmente se
conceptla el turismo como un fenémeno més complejo donde intervienen otros elementos, entre
los cuales figuran: el alojamiento, la alimentacién y la recreacion del viajero, ademas del viaje
propiamente dicho®.

Por tanto, turismo es: viaje, estancia (por tiempo determinado), recreacion, conocer otras
culturas, etc. Unido a esto se adiciona un aspecto de indole puramente econémica que diferencia
al turista de cualquier otro viajero, el hecho de no representar una accion lucrativa para quien lo
realiza. En resumen, turismo es:

".. el conjunto de relaciones y fenédmenos producidos por el desplazamiento y permanencia de
personas fuera de su lugar de domicilio, en tanto que dichos desplazamientos y permanencia no
estén motivados por una actividad lucrativa." (Kurr Krapf & Walter Hunziker, 1942).

En la actualidad, a consecuencia de la estabilizacién y auge del turismo, el viajero dispone de
instalaciones, bienes y servicios creados expresamente para su disfrute. Ello ha determinado el
desarrollo de una multiplicidad de establecimientos, productos y servicios que estan destinados
en lo fundamental a la atencion del visitante, cuya demanda ha pasado a ser razén para la
existencia de tales actividades economicas.

Es necesario tener conciencia de que los recursos en los que se basa el turismo son fragiles, asi
como de la creciente demanda de una mayor calidad medioambiental.

Se debe desarrollar un turismo que satisfaga las expectativas econdmicas y las exigencias
ambientales, que no sélo sea respetuoso con la estructura socioecondmica y fisica de cada
destino, sino también con las poblaciones receptoras, que proteja la dignidad humana, tanto de
las comunidades locales como de los turistas y establezca alianzas eficaces entre los principales
actores que participan en la actividad turistica, por un turismo mas responsable con nuestro
patrimonio comun.

El desarrollo turistico debera fundamentarse sobre criterios de sostenibilidad, es decir, ha de ser

1 OMT (1998) Introduccién al Turismo, Madrid, Espafia



soportable ecoldgicamente a largo plazo, viable economicamente y equitativo desde una
perspectiva ética y social para las comunidades locales y prever una evolucion aceptable respecto
a su incidencia sobre los recursos naturales, la biodiversidad y la capacidad de asimilacion de los
impactos y residuos producidos.

La contribucion activa del turismo al desarrollo sostenible presupone necesariamente la
solidaridad, el respeto mutuo y la participacion de todos los actores implicados en el proceso,
tanto publico como privado. Esta concertacion ha de basarse en mecanismos eficaces de
cooperacion a todos los niveles: local, regional, nacional e internacional e implica un auténtico
reto de innovacion cultural, tecnolégica y profesional, que ademas exige realizar un gran
esfuerzo por crear y desarrollar instrumentos de planificacion y de gestion integrados donde
como objetivos prioritarios en la formulacion de las estrategias y proyectos turisticos deben
tenerse los criterios de calidad orientados a la preservacion del destino turistico y a la capacidad
de satisfaccion del turista.

Los gobiernos y autoridades competentes, con la participacion de las ONGs, y las comunidades
locales, deberan acometer acciones orientadas a la planificacion integrada del turismo, impulsar
y participar en la creacién de redes abiertas de investigacion, difusion, informacion y
transferencia de conocimientos en materia de turismo y tecnologias turisticas ambientalmente
sostenibles.

Los gobiernos y las organizaciones multilaterales deberian priorizar y reforzar las ayudas
directas o indirectas a los proyectos turisticos que contribuyan a la mejora de la calidad
medioambiental. En este marco, es necesario investigar en profundidad sobre la aplicaciéon de
instrumentos econdémicos, juridicos y fiscales internacionalmente armoénicos que aseguren el uso
sostenible de los recursos en materia turistica.

Las zonas vulnerables desde el punto de vista ambiental y cultural, tanto las actuales como las
futuras, deberan recibir prioridad especial en materia de ayuda financiera y cooperacion técnica
al desarrollo turistico sostenible. También han de recibir tratamiento especial las zonas
degradadas por los modelos turisticos obsoletos y de alto impacto.

El municipio, como entidad de gobierno, constituye la célula basica en la mayoria de los
sistemas de organizacion estatal. Asimismo es la unidad politico-administrativa mas importante,
por ser la instancia de gobierno méas cercana a la poblacion y a las entidades econémicas de todo

tipo que cohabitan ese espacio.



La politica turistica contendra diferentes medidas de corte territorial, donde se establece
lineamientos relativos a fomento urbanistico, ampliacion y mejoramiento de la infraestructura,
proteccion del medio ambiente, ampliacion y mejoramiento de los servicios y promocion de la
coordinacion municipal.

Los destinos 0 zonas turisticas presentan caracteristicas que las diferencian entre si.

"Zona o Destino Turistico es un espacio geografico que posee recursos y condiciones para el
desarrollo del turismo y donde se establece una infraestructura y un conjunto de instalaciones
propiciadoras de esa actividad™.

A los efectos de una caracterizacion general, las zonas turisticas pueden clasificarse en zonas de
playa, grandes ciudades y zonas de caracter especifico.

1.1.2 Tendencias actuales del Turismo

El desarrollo econémico alcanzado en el siglo XX se caracterizo por el crecimiento del sector
terciario de la economia. A partir de los afios cincuenta, el turismo ha contribuido de manera
importante a ello. Favorecido por el florecimiento econémico posbélico, la modernizacion de los
medios de transporte y de las comunicaciones en general, el sector turistico ha pasado a ser uno
de los de mayor crecimiento en gran cantidad de paises, en particular, en vias de desarrollo,
experimentando una constante expansion en la economia mundial con tasas de crecimiento
promedio anuales de 4.5 por ciento durante la segunda mitad del siglo XX. Esto ha conducido a
que, en la actualidad, ocupe el primer puesto entre los grupos de exportacion mundiales, por
delante de partidas tradicionales tan importantes como el petréleo y la industria automovilistica,
asi como otras no tan tradicionales como la electronica. En 1996, los ingresos procedentes de
este sector representaron el 8% del total de exportaciones mundiales y mas del 35% de las
exportaciones de servicios. A pesar de las turbulencias del presente, el turismo sera el sector de
mayor crecimiento a nivel mundial en las dos primeras décadas del siglo XXI.

El turismo mundial cerrd el 2008 con 924 millones de turistas internacionales (16 millones mas),
un 2% mas que en 2007, pero su crecimiento se ha visto afectado por la crisis mundial, aunque
ha resistido la desaceleracion econdmica mejor que sectores como el de la construccion, el
inmobiliario o el automotor.

La OMT prevé un estancamiento del turismo mundial o, incluso, una ligera caida que podria

oscilar entre un 1 y un 2 por ciento en el 2009.Este debilitamiento se produce después de cuatro



afios de resultados "sin precedentes™, con un crecimiento medio del 7 % anual, muy por encima
de la tendencia a largo plazo que la OMT habia fijado en el 4 %.

Europa, junto con las Américas, serdn las regiones mas afectada en términos de resultados
generales del turismo, ya que la mayor parte de sus mercados emisores estan ya, 0 estan
entrando, en recesion y, de hecho, Europa fue la Gnica zona que sufrié un estancamiento en el
conjunto de 2008, tras una caida del 3% en el segundo semestre.

Las regiones que lograron los mejores resultados en 2008 fueron Oriente Medio, con un aumento
del 11%; Africa, con un 4%, y las Américas, con un 4%, vy, a pesar de la desaceleracion general,
varios destinos tuvieron una evolucion muy positiva, entre ellos, Egipto y Turquia, que compiten
con Espafia en turismo vacacional. En cambio, Europa sufrié un estancamiento y durante los
ualtimos meses de 2008, las cifras fueron negativas para los paises europeos y asiaticos.

Se calcula que hacia el afio 2010 se movera por el mundo mil millones de turistas, uno de cada
siete habitantes, aparentemente.

1.1.2.1 El Caribe como destino turistico

El Caribe, el paraiso en la tierra para muchos, atrae a millones de turistas al afio. Los buscadores
de aventuras y relax ven en este destino a un lugar ideal que lo tiene todo: playas hermosas,
magnificos paisajes, excitante vida nocturna y un nivel relativamente asequible para el viajero
promedio.

Pero no todo es perfecto en el Caribe. La crisis econdmica mundial, producida por el alza de los
combustibles ha generado una recesion sin precedentes en el turismo de gran escala en los paises
caribefios.

Algunos analistas opinan que la industria hotelera de la regién no da sefiales de reactivacion,
pese a los incentivos que ofrece el mercado, tales como descuentos de hasta el 60 por ciento en la
reserva de habitaciones incluso en la temporada alta. Por otro lado , los analistas mas optimistas
opinan que la afluencia turistica a los diferentes destinos no ha disminuido a pesar de la crisis
econdmica producida por el alza de los combustibles y los alimentos , basando la afirmacién en
las cifras dadas por la OMT que muestran un aumento del 5% del turismo mundial. En los
primeros ocho meses de 2008, la llegada de turistas a Centroamérica crecio hasta 9,4 % segun las
estadisticas de la OMT, pero en el Caribe crecio6 sélo un 3%.

1.1.3 Gestién Turistica



La oferta de mejores servicios al turista , esta directamente relacionado con el termino de calidad
, el cual ha sido desde sus inicios un tema controvertido debido a la gran variedad de criterios
que existen al respecto. Cada empresa define lo que significa el término, basdndose en su modo
de hacer las cosas, ya sea por tradicion o estandares prefijados. Sin embargo, las condiciones
actuales y la forma en que se mueve el mercado hacen imprescindible que las organizaciones
tengan bien determinado lo que entienden por “Calidad” y como la gestionan .
El concepto de calidad viene del latin Qualitas y esta asociado al atributo o propiedad que
distingue a las personas, bienes o servicios.
Su enunciacion oscila entre dos directrices fundamentales, la calidad en la esfera de la industria y
en la de los servicios.
La Norma ISO 9000:2005, define el término calidad como “grado en el que el conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos™?.
La evolucion que ha experimentado el sector terciario ha sido también evidenciada en los
aspectos relacionados con la calidad del mismo.
A continuacion relacionamos algunos conceptos sobre calidad :
e Oliver (1977, 1980, 1981, 1985, 1988, 1989). La calidad del servicio puede ser
considerada como una actitud.
e Lewis y Booms (1983). La calidad del servicio es una medida de como el nivel de
servicio desarrollado iguala las expectativas de los clientes con una base consistente.
e Cronin y Taylor (1992). La calidad del servicio es lo que el cliente percibe del nivel de
desempefio del servicio prestado.
El concepto de “gestion” contiene una serie de elementos que permiten realizar una definicion
del mismo, asociada con el término calidad. La 1SO 9000: 2005 presenta la gestion como las
“actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizacion”®.De aqui se derivan las
funciones del management* que segun Fayol (1916)° son la planificacion, la organizacion, el

mando, la coordinacion y el control.

2 Norma I1SO 9000:2005. Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
3 Norma I1SO 9000:2005. Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

4 Management: Término traducido del Inglés como funcién ejecutiva, gestiobn o administracion realizada por los

mandos. Un manager es un facilitador o lider que integra las actividades de un equipo de trabajo.



En la actualidad y segin Robbins (2000)° han sido abreviadas en cuatro: Planificacion,
Organizacién, Direccion (grupo de coordinacion y mando) y Control.

Hay otros elementos muy importantes asociados al concepto de calidad y que resultan
imprescindibles para obtener el resultado deseado. Entre estos pueden ser mencionados la
inspeccion, control, aseguramiento, gestion y gestion total de la calidad. Ha habido cierta
confusion respecto del significado de estos terminos; sin embargo, en palabras simples, el control
de la calidad se refiere a los medios operativos utilizados para satisfacer los requisitos para la
calidad, mientras que el aseguramiento apunta a dar confianza en dicho cumplimiento, tanto
internamente para la propia organizacion como externamente para clientes y autoridades y
consiste en un conjunto de actividades planificadas y sistematicas, aplicadas en el marco del
sistema de la calidad, que se ha demostrado que son necesarias para dar confianza adecuada de
que una entidad satisfara los requisitos para la calidad.

La gestion de la calidad supone la garantia suficiente de que los servicios, obras y productos que
se brindan cumplen las exigencias de calidad, previamente establecidas y acordadas con el
cliente, en el plazo convenido y con el menor costo de produccion que ofrezca un precio
atractivo y la obtencion de ganancias para la empresa.

Las nuevas exigencias asociadas a la gestion de la calidad requieren cambios de mentalidad y
cultura organizativa de las empresas, asi como la adecuacion de las estructuras y funcionamiento
de las entidades.

Por lo anteriormente expuesto, se hace mas amplio el concepto de la calidad estableciéndose la
gestion de la calidad de todas las actividades.

Conceptualmente, la gestion de la calidad es el conjunto de actividades de la funcion general de
la direccion que determinan la politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y se
Ileva a cabo, tal como ha sido mencionado, por medios tales como la planificacion, la inspeccion,
el control, el aseguramiento y el mejoramiento, en el marco del sistema de la calidad.

La gestidn de la calidad es responsabilidad de todos los niveles, pero debe ser conducida por el
méas alto nivel de la direccion. Su implementacion involucra a todos los miembros de la
organizacion y toma en cuenta los aspectos economicos. Como signo distintivo debe garantizar

la participacion activa y consciente de todo el personal.

5 Referenciado por Frias, R., et al. (2007). Op. cit. Pagina 41.
6 Robbhins, S. (2000). Managing Today. Prentice Hall.



1.3 Desarrollo del turismo en Cuba. Principales indicadores y estrategias.

Cuba acumula una gran experiencia en el campo del desarrollo turistico desde el afio 1857 hasta
la fecha, que se pone en méaxima tension a partir de la década del 70 y sobre todo en el periodo
correspondiente a 85-90, alcanzandose los mayores frutos en los dltimos afios. Paralelo al
aspecto economico se dan los pasos necesarios en el perfeccionamiento organizacional donde
Cuba ocupa el primer lugar en el Caribe

Por todo lo antes expuesto podemos ver que se destacan cinco etapas en el desarrollo del turismo
en Cuba:

Etapa . "Epoca prerrevolucionaria™: Se recibia el 32 % de los emisores yanquis al Caribe e
incluye a Miami. Se distinguia el Turismo de Ciudad, el juego y la prostitucion.

Etapa Il. (1959-1989) La economia cubana desarrollé otras direcciones y comenzd un fomento
significativo del turismo nacional.

Etapa 111 (1990-1995). Se crea el grupo de trabajo del turismo que al mismo tiempo se proyecta
el objetivo de lograr Un Millén de turistas y 100 mil millones de USD.

Etapa 1V (1996-2000). Se traza como linea estratégica la de consolidar a Cuba como destino
mundial y del Caribe. Incrementos importantes de visitantes e ingresos.

Etapa V (2001-2010). Se proyecta que el 67 % del turismo sea de Sol y Playa, las lineas de
desarrollo para este periodo son : Evaluacion de la calidad, mejoramiento de la comercializacion,
desarrollo de los Recursos Humano, participacion de la inversién extranjera, desarrollo de la
aviacion, cruceros, desarrollo del turismo nacional.

Cuba, como destino turistico, cuenta con una serie de atributos heredados que representan un
importante punto de partida para el desarrollo turistico. Sus bellezas naturales (playas, atractivos
submarinos, paisajes campestres y de montafa, reservas ecoldgicas, todos ain muy por debajo de
su capacidad sustentable de explotacion), asi como su clima son sélo una parte de ellas, que se
complementan con su ubicacion y facil acceso por via aérea y maritima, ademas de su importante
patrimonio historico y cultural.

Importantes elementos se han incorporado a este caudal de atractivos del pais en los dltimos
cuarenta afios de Revolucion: poblacion educada, culta y solidaria, altos indices de salud a
niveles de paises del primer mundo, reconocido prestigio como potencia deportiva, clima social

seguro y voluntad de conservacion del medio ambiente. Asimismo, la infraestructura creada en



carreteras, aeropuertos, redes eléctricas y de comunicaciones incorporan otro grupo de atractivos
que potencian al producto turistico cubano.

Este grupo de indiscutibles ventajas heredadas ha sido complementado con elementos de politica
econodmica y mecanismos de apoyo gubernamental. Ello ha posibilitado explotar estas ventajas y
consolidar un posicionamiento del sector en el mercado internacional, especialmente dentro de la
region del Caribe, donde ya ocupa la segunda plaza receptora de turistas.

Cabe destacar, en este sentido, que a partir del triunfo revolucionario de 1959, esta actividad, que
habia alcanzado un importante desarrollo, aunque con serias distorsiones sociales, al concebirse
en un marco de juego, vicio y prostitucion- practicamente desaparece debido, en parte, a la
pérdida del principal mercado emisor como resultado de las restricciones impuestas por el
bloqueo norteamericano y, por otra parte, porque en lo sucesivo la estrategia de desarrollo
econdmico y social no concebia a esta actividad como clave en el futuro del pais.

Teniendo en cuenta la critica situacion creada en el pais a partir del derrumbe del socialismo en
Europa del Este, Cuba asume el turismo internacional como uno de los ejes basicos en la
redefinicion de su estrategia econémica a partir de los afios 90.

La necesidad de concentrar un grupo importante de inversiones en actividades generadoras de
ingresos en moneda libremente convertible en el corto plazo se refleja en la Resolucién
Econdmica aprobada por el VV Congreso del PCC en 1997. En ella se plantea que los principales
sectores que generan divisas deben garantizar crecientes aportes netos al pais para posibilitar el
financiamiento de otras importantes actividades y se declara el papel que debe jugar el turismo
en el futuro econémico del pais.

Asi, el turismo, en el transcurso de diez afios de desarrollo sostenido, se convirtio en el sector
mas dindmico de la economia cubana. En él se concentrd una cuarta parte de las inversiones
efectuadas en el pais y, como resultado, ocupd el primer lugar en cuanto a aportes de ingresos
corrientes a la Balanza de Pagos, cerrando la década con un impresionante 43 por ciento de
participacion. En ese periodo el sector multiplicé por ocho los ingresos brutos, quintuplico el
numero de visitantes, triplico el nimero de habitaciones en instalaciones turisticas y duplico los
puestos de trabajo.

Entre 1990 y 1999 se invirtieron méas de 3 500 millones de dolares en el sector, pasandose de 12
mil habitaciones destinadas al turismo internacional a méas de 35 mil. También se destinaron

importantes recursos a obras de infraestructura de apoyo como aeropuertos, pedraplenes para el



acceso a cayos de interés turistico y otras facilidades. De esta forma, se adoptaron importantes
decisiones en materia de estructura econdémica, lograndose una transformacion de la misma de
una esencialmente material-productiva a una de servicios, al consolidarse el turismo como
"locomotora" de la economia cubana.

Para llevar adelante el desarrollo integral del turismo en Cuba se ha estructurado un sistema
formado por entidades hoteleras y extrahoteleras, asi como otras de caracter autobnomo e
independiente, que asumen funciones de apoyo al resto.

El desarrollo y expansion del sector ha tomado en consideracion la amplia participacion de
factores externos. La insuficiencia de recursos financieros, la carencia de canales de acceso a los
mercados, asi como la falta de experiencia en el manejo de operaciones dentro del sector
condujeron a la necesidad de desarrollar un grupo de alianzas de diferente indole con entidades
extranjeras. El interés de empresas extranjeras por invertir en el sector turistico cubano ha ido en
ascenso, sobre todo después de la creacién del Ministerio del Turismo en 1994 y de la
aprobacion de la Ley No.77 de 1995 para la Inversion Extranjera.

En la actualidad operan en Cuba 14 cadenas hoteleras extranjeras en contrato de administracion
con 24 mil 167 habitaciones, méas del 50 % del total.

La politica de formacién y desarrollo de los recursos humanos constituye otro pilar de la
estrategia de desarrollo turistico. Especial atencion se le ha brindado a lo que sin dudas
constituye la mas importante y vital de nuestras ventajas estructurales: el factor humano. Cuba
cuenta con una alta disponibilidad de mano de obra con un notable nivel de preparacion, en
condiciones de capacitarse rapidamente para desarrollar una eficaz y eficiente labor en cualquier
campo.

El sistema turistico cubano ya contaba con un grupo de centros educacionales para la formacion
de sus recursos humanos y en 1994 se decidi6 integrar todos estos centros en un sistema unico de
formacion de recursos humanos, FORMATUR, que hoy dia lo conforman 22 centros docentes.
Cuba dispone hoy dia de mas de 270 hoteles con cerca de 46 500 habitaciones dedicadas al
turismo internacional. EI 69% de los hoteles en Cuba son de categoria 4 y 5 estrellas, el 68%
estan localizados en playas y el 25% en ciudades.

En 17 afios se ha logrado un incremento promedio anual del 11% en el nimero de visitantes
entre 1990 y el 2007 , se han incrementado en seis veces los arribos de visitantes, se triplico el

numero de habitaciones y se multiplican por ocho los ingresos, duplicAndose, ademas, la fuerza



de trabajo , apoyados en una planta hotelera que de 12 900 habitaciones en 1990 pasé a 46 500 el
afio pasado, para un 8% de crecimiento promedio anual; los 13 grupos internacionales que tienen
contratos de gestion y administracion hotelera, operan 62 instalaciones con mas de 24 000
habitaciones, ademés de 5 700 en explotacion pertenecientes a empresas mixtas, asi como la
conexion aérea directa con 39 ciudades del mundo a través de 94 lineas aéreas regulares y
charters y 10 aeropuertos internacionales asociados a polos turisticos.

En el 2008 arribaron a Cuba un total de 2 340 000 turistas, record para la historia del turismo
cubano , donde Canada con mas de 800 mil personas, para 24.5 % de crecimiento ,constituye el
principal emisor de turistas a la Isla, seguido de Italia, Espafia y Reino Unido. Ademas de un
crecimiento importante de visitantes rusos por encima de los 40 mil.

En el afio 2008 los principales indicadores econémicos crecieron un 13,5% en relacion con el
2007, las utilidades un 16,7% Yy los aportes a la economia nacional un 16,3%.

El sector del turismo emplea de manera directa a unos 110 000 trabajadores, el 41,22% de los
cuales son mujeres y mas de la tercera parte menores de 35 afios; el 57,14% posee al menos 12
grado de escolaridad y el 20% tiene nivel universitario.

La politica que se aplica en relacion con la empresas mixtas, ha traido como saldo 37 proyectos
en fase de negociacion, 21 de ellos en etapa avanzada, aun cuando se cataloga de lento el proceso
de constitucion de nuevas sociedades.

Este sector aporta méas del 50% de las divisas que ingresan a la economia cubana. La
construccidn intensiva de habitaciones ha permitido incentivar a la industria de materiales de
construccién, y a la construccién en general, a las industrias locales. Y ha provocado una
modificacion importante de la estructura de abastecedores, los que ya aportan mas del 50 % de
los recursos que se necesitan en las inversiones.

1.2.1 Retos para el desarrollo del Turismo en Cuba.

Diversificar el producto turistico significa, desde el punto de vista de la oferta, aprovechar al
méaximo las posibilidades geogréaficas, econdémicas, sociales y culturales para llegar a todos los
segmentos de mercado y a la mayor cantidad de mercados emisores de turistas. Ello permite
evitar oscilaciones bruscas de la demanda segun el periodo del afio que puedan poner en peligro
la estabilidad macroecondmica, pero, a la vez, demanda que todo el pais se convierta en actor y

beneficiario del turismo. De ahi que tres de los equilibrios basicos por los que se trabaja en el
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sector se refieran a la estabilidad temporal, el equilibrio espacial y el equilibrio en los mercados
emisores.

A pesar de las bondades del clima, que pudiera contribuir favorablemente al logro de una
estabilidad temporal, las estadisticas muestran que el turismo en Cuba no estd exento de cierta
dosis de estacionalidad

Probablemente el factor que mas haya incidido desde el punto de vista de la oferta sea el
concebir como producto turistico por excelencia el de sol y playa. Por esta razén es que resulta
necesario diversificar la oferta turistica lo mas posible, ofreciendo diferentes opciones atractivas
durante todo el afio, a partir de la adecuada utilizacién de las propias ventajas, heredadas o
creadas, a disposicion del pais.

Entre las ofertas que pudieran resultar atractivas se encuentran las asociadas con la cultura y las
tradiciones del pais. La historia, la arquitectura, la musica, el cine y la pléstica, entre otras, son
manifestaciones que pudieran agregar valor a un producto turistico mas acabado, integrado y
sostenible.

El turismo de salud constituye otra opcién significativa que se sustenta en el reconocido prestigio
internacional de la ciencia medica cubana, lo que concede una ventaja competitiva en el area. En
la actualidad este segmento ocupa un 2 % de la oferta turistica y, aunque no se aspira a
crecimientos espectaculares en los proximos afios, el potencial existente es amplio, asi como las
posibilidades de agregacion de valor.

La educacioén y el deporte constituyen fuentes importantes de desarrollo de productos turisticos
especializados. A tenor con los logros alcanzados por el pais en estas dos esferas de la vida
social, representan importantes ventajas a explotar con alto potencial de agregacion de valor.
Asimismo, el ecoturismo puede erigirse en un producto turistico interesante si se tienen en
cuenta las importantes reservas del pais en esta esfera.

Una de las debilidades que presenta el producto turistico cubano en la actualidad es su alto grado
de concentracidon en dos polos, La Habana y Varadero, los que generan el 70 por ciento del
ingreso global del sector. Es por ello que entre los objetivos principales de la estrategia de
desarrollo del turismo se encuentra el de lograr una distribucion equilibrada de la demanda desde
el punto de vista espacial.

En este sentido, se han identificado ocho regiones principales o polos turisticos a lo largo del

pais, en los que debe concentrarse la estrategia de diversificacion territorial del producto turistico



cubano. Hasta la fecha se han destinado alrededor de 700 millones de dolares en inversiones de
infraestructura para el desarrollo de estos polos.

Otro desafio es la elevacion de la eficiencia econdmica del sector , aun se registra un grupo de
entidades turisticas que generan pérdidas por un monto de 35 millones de ddlares. En tal sentido,
ha sido planteado por varios directivos del sector que la reduccion de los costos de explotacion
sin afectar la calidad del servicio y la elevacion de la eficiencia del proceso inversionista
constituyen los ejes principales en esta direccion.

Otro reto importante a enfrentar es el balance entre las capacidades hoteleras y extrahoteleras, en
este sentido, el desafio del sector consiste en aminorar los ritmos de crecimiento de la planta
hotelera y acelerar las inversiones en la red extrahotelera.

Por ultimo, el desarrollo del turismo en los paises insulares como Cuba depende en alto grado del
transporte aéreo. Es por ello que uno de los desafios que tiene que enfrentar el pais es la
reconceptualizacion de su transportacion aérea, partiendo de que la prioridad y la razon de ser de
la aviacion civil en Cuba es el desarrollo del turismo.

El sector turistico cubano, después de vencer una etapa de expansion sin precedentes, se enfrenta
al desafio de elevar su capacidad competitiva. Las estrategias de desarrollo del turismo en Cuba
apuntan a una diversificacion de su oferta aprovechando las riquezas naturales, culturales y
sociales que posee y extendiendo su desarrollo a todo lo largo y ancho del pais.

Para el desarrollo del turismo en Cuba se han definido las Estrategias entre las que podemos

destacar:

o Consolidar el principio de que el turismo es una tarea de todo el pais.

o Disefar y concretar una comercializacién mas eficiente del producto turistico.
o Incrementar y diversificar una oferta turistica mas competitiva.

o Recuperar y hacer crecer la planta hotelera.

o Elevar el nivel de eficiencia econdmica del sistema.

o Desarrollar hasta los niveles méas avanzados la informatica y los sistemas de

o comunicacion.

o Incorporar mas capital extranjero al desarrollo del turismo.

o Hacer que la politica de cuadros sea coherente con las necesidades del sistema.
o Crear productos y servicios nuevos Yy diversificados.

o Incorporar a las comunidades locales en la planificacion y explotacion.



o Invertir en medio ambiente
o Desarrollar un turismo sustentable desde el punto de vista de sus dimensiones
ecoldgica, economica y social

o Potencializar el turismo nacional
o Mejorar el conocimiento mutuo entre los turistas y la poblacion receptora.
Cuba es miembro de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) y la Organizacion de Turismo
del Caribe (CTO). Ademas, trabaja en conjunto con sus vecinos del Caribe para hacer del area un
solo destino, estrategia en la cual se inscribe la creacion de la Zona Sustentable de Turismo, la
primera del mundo y aprobada por la Cumbre de Jefes de Estado y Gobierno de la Asociacion de
Estados del Caribe. Cuba es, ademés, miembro de la Confederacion Panamericana de Escuelas
de Hoteleria y Turismo (CONPEHT)
1.4 El proceso de innovacion tecnoldgica y su incidencia en el mejoramiento de la gestion

turistica. Apuntes CTS.
Como todo acto humano, la ciencia y la tecnologia son actividades histéricas y su papel ha ido
variando de acuerdo con el desarrollo de las fuerzas productivas y con la sociedad en la cual ellas
se producen. La cultura en el mundo actual tiene un componente cientifico y tecnologico. El
ciudadano de hoy no es verdaderamente culto si no tiene al menos un conocimiento basico del
desarrollo de la ciencia y la tecnologia y una claridad de los problemas ideoldgicos y éticos,
asociado a ese desarrollo.
1.4.1 Tecnologia.
El vocablo técnica significa el conjunto de procedimientos operativos y Utiles para ciertos fines
practicos. La idea de técnica esta asociada habitualmente al conjunto de procedimientos
operativos Utiles desde el punto de vista practico para determinados fines Dn forma elemental,
se vincula la ciencia al saber y técnica al hacer (Nufiez 1999).
Tecnologia es el conjunto de conocimientos cientificos y empiricos, habilidades, experiencias y
organizacion requeridos para producir, distribuir y utilizar bienes de consumo. Incluye, por tanto,
conocimientos tedricos y practicos, know-how, métodos y procedimientos productivos,
gerenciales y organizativos, entre otros; identificacion y asimilacion de éxitos y fracasos
anteriores, dispositivos fisicos y equipos (Saenz 1999).
De esta definicion se desprende que tecnologia es mucho mas que de aparatos cada vez mas

caros Yy sofisticados. La tecnologia representa un nivel de desarrollo de la técnica en la que la



alianza con la ciencia introduce un rasgo definitorio. La tecnologia es una préactica social que

segun Pacey (1990) tiene tres dimensiones.

e La técnica: conocimientos, capacidades, destrezas técnicas, instrumentos, herramientas y
maquinarias, recursos humanos y materiales, materias primas, productos obtenidos,
desechos y residuos.

e La organizativa: politica administrativa y gestion, aspectos de mercado, economia e
industria; agentes sociales: empresarios, sindicatos, cuestionen relacionadas con la actividad
profesional productiva, la distribucion de productos, usuarios, y consumidores, etc.

e La ideoldgica-cultural: finalidades y objetivos, sistemas de valores y codigos éticos; creencia
en el progreso, etc.

Sus relaciones con la vida social son evidentes desde la perspectiva de las determinaciones
sociales que la engendran y la moldean; y desde el punto de vista del impacto que esté tiene en
muchas aspectos de la actividad humana en los estilos de vida, los valores, las relaciones de
poder, entre otras.
De acuerdo a los criterios actuales sobre la ciencia y la tecnologia, los profesionales deben tener
una amplia vision cientifica ya que a lo largo de este siglo la interaccion ciencia-tecnologia se ha
venido haciendo cada vez mas fuerte y cada vez se debe mas una a otra. De modo creciente las
necesidades tecnoldgicas influyen en el desarrollo del conocimiento cientifico y a la inversa, la
seleccidn de teorias, los programas de investigacién, condicionan formas de accién instrumental
que envuelven a las tecnologias.

1.3.2 Impacto social de la Ciencia y la Tecnologia.

Al hablar sobre el impacto social de la ciencia, no puede desconocerse el hecho de que la ciencia

es, en si misma, una actividad social. (Merton, 1973; Ziman, 1986; Woolgar, 1991; Edge, 1995,

Bernal, 1964). En este sentido, Latour (1991) llama la atencion acerca de la existencia de un

nudo gordiano que implica a la ciencia y la sociedad:

La idea del “nudo gordiano” podria cuestionar directamente la idea de “impacto social”, si

no se utiliza esta Gltima con suma cautela. Es fundamental sefialar, que el impacto social de la

ciencia y tecnologia, asume dimensiones muy diversas y complejas, y no representa simplemente

un estadio mas en la recta del modelo lineal.

Sobre la multidimensionalidad del impacto, Kostoff, sefiala que : “El impacto involucra la

identificacion de una variedad de expresiones de conocimiento producidas, asi como los cambios



que estas expresiones realizaron en una multitud de diferentes blancos potenciales de
investigacion (otras areas de investigacion, tecnologia, sistemas, operaciones, otras misiones
organizacionales, educacion, estructuras sociales, etc.). Mientras algunos impactos pueden ser
tangibles, muchos otros pueden ser intangibles y dificiles de identificar, mucho menos
cuantificar.”

Es cierto que el impacto puede ser positivo o0 negativo, previsible o imprevisible. Los impactos
sociales de la ciencia y tecnologia pueden no ser solamente positivos, sino también tener
consecuencias negativas sobre la sociedad. Entre estas, cabe resaltar el impacto potencialmente
negativo de muchas de las “nuevas tecnologias® sobre el empleo, el ambiente y la salud, aunque
los objetivos de carécter social pasen a ocupar el primer lugar en la jerarquia de las prioridades
del poder publico, seria sorprendente que la ciencia y la técnica resolviesen este tipo de
problemas (miseria, criminalidad, conflictos raciales n. del a.). En realidad, hay quienes niegan
que las nuevas tecnologias sean lo que la mayoria de los paises en desarrollo necesitan como alta
prioridad para satisfacer sus desafios reales de manera tan rapida y eficiente como sea posible .

El impacto de la ciencia y tecnologia puede ser clasificado en funcion de su objeto como impacto
en el conocimiento, [Jimpacto econdmico ¢ [Jimpacto social.

Una forma altamente eficiente de proporcionar a los disefiadores de politicas la informacién
cuantitativa y cualitativa necesaria para una mejor articulacion de la ciencia, la tecnologia y el
desarrollo consiste en alentar la formacion de equipos de investigacion y desarrollar actividades
de evaluacion tecnoldgica en estrecha vinculacion con estudios de futuro. El proceso de una
evaluacion de esta naturaleza (llamémosla evaluacién social de la tecnologia mas que,
simplemente, evaluacién tecnoldgica) no depende exclusivamente de los especialistas de
cualquier campo determinado. Los que no son expertos tienen algo que decir sobre el tema
(Salomon,1994).Esta metodologia, dirigida fundamentalmente a la toma de decision acerca de la
transferencia de tecnologia, si bien incorpora la idea de apropiacion social del conocimiento,
limitaria la idea del impacto a la consideracion de opciones tecnoldgicas. Se puede reconocer,
ademas, una idea cercana a la del uso de tecnologias apropiadas

La medicion de los impactos sociales de la Ciencia y la Tecnologia tiene como objetivo obtener
mayor conocimiento acerca de los distintos impactos de la ciencia y tecnologia, contar con
conceptos y herramientas que permitan la medicidn del impacto de la ciencia y tecnologia, en sus

diferentes dimensiones ,asi como una mirada mas realista y objetiva de la sociedad hacia los



adelantos cientifico - técnicos y apoyar la toma de decision en politica cientifica y tecnoldgica,
especialmente en la evaluacion y asignacion de recursos a proyectos o unidades de investigacion
y desarrollo, por lo que se hace necesario contar con indicadores que tomen en cuenta las
consecuencias a largo plazo de las investigaciones, los desarrollos y del propio conocimiento
cientifico y tecnoldgico.

1.4.3 Los impactos de la actividad turistica.

El turismo se ha convertido en una actividad econémica relevante para muchos paises, ya que
constituye una fuente importante en la captacion de divisas y un factor de impulso al desarrollo
regional, asi como un medio para propiciar inversiones y generar empleo, actla como un
detonante directo en la dindmica de crecimiento del territorio. En ese sentido se originaran
situaciones en los aspectos econémicos, fisico-constructivos, sociales y culturales, que ameritan
su consideracion

En el aspecto economico, el desarrollo de la actividad turistica como motor de la actividad
econdmica promueve inversiones en hoteles, restaurantes, agencias de viajes y otros servicios
destinados a la atencidon de los visitantes. Estas inversiones tienen consecuencias directas e
indirectas en el empleo, ademéas de implicar un aumento en los ingresos municipales. En
términos generales provoca un mayor flujo de recursos hacia el territorio y un mayor dinamismo
a la demanda de productos y servicios, no sélo de la localidad, sino de poblados vecinos y ain de
otras regiones, por lo cual el destino turistico se convertird también en un impulsor del desarrollo
para localidades mas alejadas y, en general, para las regiones vecinas y el pais.

En cuanto a las implicaciones de caracter fisico-constructivo, es importante sefialar que la
construccién de hoteles y otras instalaciones puede tener efectos directos en el medio ambiente y
en la imagen del territorio. Las nuevas construcciones crearan, en mayor o menor medida,
modificaciones a la fisonomia tradicional de la localidad y afectaran las redes de infraestructura
con cargas adicionales. También, las vias de comunicacidn experimentaran un mayor tréafico, por
lo cual requeriran de adecuaciones a las nuevas necesidades generadas por el turismo.

En el sentido cultural, los resultados del turismo son dobles. Por una parte, activara el interés de
la poblacion por conservar sus costumbres y tradiciones. Por otra, estimulara el aprendizaje de
idiomas y una mayor capacitacion para brindar un mejor servicio a los visitantes.
Adicionalmente se motiva también el conocimiento de las artes culinarias y gastronémicas y de

las costumbres y habitos de los visitantes.



En el orden social, propiciara la organizacion de las entidades y de la poblacién en general para
recibir el flujo de visitantes nacionales y extranjeros, provocara el flujo de habitantes de otros
lugares del pais , que se traducira, a su vez, en un nuevo incremento de la demanda de servicios
bésicos (vivienda, acueducto, comunicaciones, etc.), todo lo cual puede significar una transfor-
macion importante en las caracteristicas urbanas del territorio y, por tanto, influir negativamente
en el propio desarrollo turistico.

En los Gltimos afios el anélisis de la relacion turismo — naturaleza representa una preocupacion
de primer orden para muchos especialistas y organizaciones. Se estudian los problemas que
genera el desarrollo del turismo sobre el medio natural que le sirve de sustento, su uso y
transformacion al utilizarla , generando asi su primer impacto sobre el medio natural .

Aln cuando ello puede catalogarse, en primera instancia, como algo positivo; la insercion del
turismo provoca transformaciones que, de una u otra forma, afectan en alguna medida ese &mbito
natural. Esto comienza con las necesarias obras destinadas a la atencion de los visitantes, hasta
las posibles afectaciones que el creciente movimiento de personas provoca en la flora y fauna del
lugar.

La experiencia internacional aconseja, entre otras cuestiones no asignarle inicamente el papel de
captador de ingresos, es fundamental aprovechar su efecto multiplicador, velar porque el
desarrollo turistico no afecte al entorno natural y provoque fendmenos sociales indeseables
(impactos sociales y medio ambientales) y que la participacion extranjera en el negocio turistico
debe ser objeto de una adecuada regulacion.

1.3.4 Valoracion de los Estudios CTS en Cuba.

En los afios de la Segunda Guerra Mundial los estudios sobre ciencia y tecnologia tuvieron un
acelerado impulso en Estados Unidos, Reino Unido y otros paises industrializados. Ya en los
afios 60 habian numerosas evidencias de que el desarrollo cientifico y tecnoldgico acumulado
podia traer consecuencias negativas a la sociedad a través de su uso militar, el impacto
ecoldgico u otras vias por lo cual se fue afirmando una preocupacion ética y politica en relacion
con la ciencia y la tecnologia que marcé el caracter de los estudios sobre ellas , por la
comprension de que la ciencia y la tecnologia son procesos sociales profundamente marcados
por la civilizaciéon donde han crecido; el desarrollo cientifico y tecnoldgico requiere de una
estimacion cuidadosa de sus fuerzas motrices e impactos y un conocimiento profundo de sus

interrelaciones con la sociedad. Todo ello determiné un auge extraordinario de los estudios CTS



y su institucionalizacién creciente a través de programas de estudio e investigacion en numerosas
universidades, sobre todo de los paises desarrollados.

En Cuba desde 1959 se dieron pasos importantes en este sentido , con la campafia de
alfabetizacion , se creo la Comision Nacional de la Academia de Ciencias de Cuba , creacion de
institutos de investigacion y universidades en todo el pais y fomentar las investigaciones en las
mismas . Aunque su integracion al bloque econdmico socialista CAME , la alejé de lo que
ocurria en este campo en los principales paises capitalistas .

En la segunda mitad de los afios 80, hay un acercamiento a la orientacion CTS en Cuba, con
trabajos de un grupo de estudiosos de la Universidad de la Habana, sobre los problemas de
Ciencia y Tecnologia. Pero, en los afios 90 , con el derrumbe del campo socialista , se inicia una
nueva etapa en el pais , con una mayor interaccion de toda la sociedad , introduccion del polo
cientifico — productivo como accion de formacion de redes de cooperacion integrada ,
potenciacion del Foro de Piezas de Repuesto hasta un Foro Nacional de Ciencia y Técnica y en
la aparicion de la gestion tecnolégica , las universidades se convierten en centros de
investigacion y desarrollo ( 1+D ) , los programas cientificos se comienzan a estructurar por
proyectos , se proyecta la influencia ecoldgica sobre la politica cientifica y tecnoldgica , la
produccién nacional queda expuesta a los avatares del mercado internacional ( poniendo el tema
de nuestra competitividad sobre el tapete ) , y se comienza a llevar las cuestiones de ciencia y
tecnologia hasta los niveles de base (municipios y consejos populares) , aparece el
reconocimiento de la innovacién tecnoldgica como amplio fendmeno social .

La vinculacion de Cuba al mundo unipolar , en el marco tecnolédgico , esta marcado por la
utilizacion de tecnologias tradicionales , mas 0 menos modernas 0 modernizables y de puntas .
En un esfuerzo por la sobrevivencia y la continuacion del desarrollo , necesitamos aumentar
nuestras exportaciones incorporando capital , tecnologia y mercados aportados por entidades
extranjeras , asi como reactivar las producciones con destino interno .

El desarrollo de la cultura, la ciencia y la educacion es prioridad para el estado cubano , ademas
de la creacion de una mentalidad y valores , entre los profesionales , que marca su
responsabilidad social , con una clara concepcion de que el trabajo cientifico — técnico se realiza
, sobre todo , para satisfacer las necesidades del desarrollo social y la satisfaccion de las

necesidades de los ciudadanos .



No podemos olvidar , que el escenario mundial , se caracteriza por un alto grado de globalizacién
de la I+D , de la produccion , de la comercializacion y del consumo , concentrandose cada vez
mas la ciencia en un pequefio grupo de paises capitalistas , altamente industrializados , que
deciden las areas de futuro o tecnologias claves (o criticas) , a las cuales son dificiles acceder por
el costo que esto implica para los piases subdesarrollados .

Cuba ha hecho un esfuerzo extraordinario en ciencia y tecnologia , lo cual expresa la voluntad
politica del gobierno y sigue apostando al desarrollo , cientifico y tecnoldgico , como vehiculo
del desarrollo social , buscando desarrollar una base cientifica y tecnolégica enddgena que tiene
como base el esfuerzo educacional desarrollado en el pais en los ultimos 40 afios .

El tema de las interrelaciones de ciencia , tecnologias y desarrollo social , es un reto que se
plantea ante los estudios CTS en los paises subdesarrollados , en este sentido , Cuba , reconoce y
apoya la necesidad de la integracion de los pueblos del sur ,y viene promoviendo estrategias en
los campos de la economia , la salud , la educacion y la politica cientifica y tecnoldgica que
intentan ofrecer respuestas efectivas a este desafié , con el uso y desarrollo de tecnologias mas
adecuadas a nuestros objetivos , mas respetuosas de nuestros valores culturales , caracteristicas
ecoldgicas , mas interesadas en servir a la satisfaccion de las necesidades basicas de la poblacion
, Y mas apropiada a nuestros factores y recursos .

1.3.5 Impacto del desarrollo cientifico y tecnologico en Cuba

Conocer el impacto de los resultados de la ciencia y la tecnologia a escala de un pais, un sector
de la economia o un territorio resulta de gran utilidad para la adopcion de decisiones en politica
cientifica y tecnolégica, en materia de aseguramiento de recursos y desarrollo de infraestructura,
establecimiento de prioridades y evaluacion de esta esfera de actividad.

El esfuerzo que se realiza en Cuba para medir el impacto de los resultados de la ciencia y la
tecnologia, coloca al pais en la etapa mas actual de la evolucién histérica de los indicadores de
ciencia y tecnologia, y constituye un paso importante para evaluar la eficiencia y potencialidad
del Sistema de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica.

En general, se podria distinguir tres grandes periodos que marcan pautas en el desarrollo
cientifico-tecnologico del pais: desde 1959 hasta mediados de los 70, segunda mitad de los 70
hasta finales de los 80 y desde la década de los 90 hasta la actualidad.

Las transformaciones economicas y tecnoldgicas se inician en 1959, de un pasado deplorable

para llegar a una etapa de mayor institucionalizacion a mediados de los 70 en la que confluyen



elementos como la incorporacion de Cuba al CAME (1972) y la celebracién del | Congreso del
Partido Comunista de Cuba (1975), que trazaria pautas rectoras en todas las esferas del
desarrollo politico, econémico, social y tecnolégico. En la década de los 80, se avanza en la
consolidacién de una base cientifico-tecnoldgica importante que le permite al pais adecuar mas
su desarrollo a las necesidades internas y a la coyuntura internacional.

Uno de los sectores méas importantes de la economia cubana, el turismo experimenté cambios
trascendentales. El triunfo revolucionario abrié una nueva etapa en que, por un lado, se impulsé
el turismo nacional con pleno acceso de la poblacion a las instalaciones, y, por otro, se modifico
radicalmente la oferta al turismo extranjero.

En los afios 60, el sector turistico se transformd en una opcion para el descanso de los
trabajadores con lo que se conformé un producto turistico acorde con las posibilidades, los
gustos y preferencias del cubano, y se definié una estructura habitacional en correspondencia con
este mercado.

En 1961, se inicio el intercambio turistico con los paises socialistas y relaciones comerciales con
agencias de viajes progresistas en paises capitalistas, el cual permitié que creciera el flujo de
turismo internacional.

A partir de la entrada de Cuba al CAME vy sus relaciones con el campo socialista se trazaron las
bases en el pais para una politica de desarrollo agro — industrial , con el consiguiente aporte
cientifico — tecnoldgico. Se desarrollaron planes de cooperacion con el bloque de paises, se
trazaron politicas de desarrollo, que abarcaron ademas nuevas politicas y estructuras en los
centros universitarios y cientificos .

La desintegracion del campo socialista y las nuevas condiciones en las relaciones internacionales
asi como la dificil situacion econémica del pais, obligan a dar un giro en la politica econémica,
desarrollando el turismo como sector priorizado y locomotora de la economia. Se logra con esta
estrategia revitalizar otras ramas de la economia y alcanzar resultados econémicos importantes,
al mismo tiempo no escapa el modelo cubano de los impactos negativos que trae aparejado el
turismo .

Se decide desarrollar la biotecnologia, una rama monopolizada por compafiias de unos pocos
paises industrializados. Al mismo tiempo, se concentran esfuerzos en la formacion y exportacion

de profesionales, y se trabaja intensamente en el fortalecimiento de la cooperacion sur — sur



como alternativa ante los grandes retos de los paises subdesarrollados, las necesidades actuales y
la problematica agravada por la crisis financiera global.

1.3.6 La tecnologia y sus impactos en los procesos y servicios del polo turistico de
Varadero.

El balneario de Varadero, principal polo de sol y playa de Cuba, esta ubicado a 140 kilometros al
este de la Habana, en la costa norte de la provincia de Matanzas. Varadero se asienta en la
peninsula de Hicacos, saliente de unos 22,5 kilometros de largo que cierra la porcion
septentrional de la bahia de Cardenas y une a sus bondades naturales y la riqueza historico-
patrimonial una planta hotelera que cuenta ya con 17 mil 300 habitaciones .

Varadero, es uno de los polos turisticos mas importantes del pais, su potencial natural mas
importante es la playa, con una extension de 20 375 m, un ancho promedio de la franja de arena
de 22 m y una altura promedio de la duna de mas de 1 m. Las condiciones climéticas son muy
ventajosas para el desarrollo del Turismo de Sol y Playa, ya que se combinan agradables
temperaturas, bajo promedio de dias de lluvia y poca humedad.

Varadero arribé la Gltima temporada, por primera vez en su historia dedicada a la industria sin
humo a la cifra de un millon de veraneantes que pernoctan en sus instalaciones.
Al alcanzar el importante guarismo la municipalidad , reafirma su protagonismo en esta rama
econdmica nacional, ya que su playa la visita el 40 por ciento de los excursionistas que viajan a
la Isla.

En la estrategia de desarrollo futuro de la rama hotelera cubana hasta el 2005 se contempla la
diversificacion de las cadenas internacionales que gestionen hoteles, asi como sus paises de
origen. En esa sinergia se busca principalmente la captacion de nuevos mercados utilizando los
canales de distribucion y las vias de los inversores. Los hoteles mixtos que actualmente disponen
del 12% de la planta de alojamiento, incrementaran su participacion hasta 15% en los afios
inmediatos.

Dentro de sus riquezas historico-patrimoniales se encuentra el legado recogido desde su
fundacidén como caserio y todo el proceso de desarrollo y transformacion en un polo turistico. En
su parte urbana se mezclan las casa de sus habitantes con hoteles, centros de recreacion,
restaurantes, bares, parques y plazas que permiten una singular y natural interrelacion entre
pobladores y turistas, que le permite al visitante aprender sobre la cultura local e influye en cierto

modo sobre las costumbres y la forma de vida de los nacionales.



El acelerado y extenso proceso de desarrollo turistico a pesar de las ventajas aportadas al pais, no
ha estado exento de detractores y criticas, debido a las transformaciones del entorno. La gran
cantidad de hoteles construidos , que se extienden por toda la peninsula , ha transformado el
paisaje visual casi virgen que existia en la misma , y que hoy muchas de las personas mayores
aun recuerdan , como es el area de la reserva ecologica , hoy reducido , por la utilizacion de parte
del lugar en la construccion de hoteles , la reduccion por la misma causa de un lago , la tala de
gran cantidad de &rboles , arbustos y vegetacion autdctona , con la consecuente pérdida de fauna
local , introduccion de nievas especies , en ocasiones nada beneficiosas , como es el caso de la
cucaracha alemana , la degradacién de la duna y franja costera , con la perdida de la arena natural
, Y necesidad de extraer arena del mar para reponer la perdida.

El desarrollo turistico de Varadero, ha necesitado la utilizacion de los avances tecnoldgicos en el
ramo , que permitan llevar a un similar nivel de desarrollo y prestacion de servicio de sus
instalaciones a los que se ofrecen en otros polos turisticos internacionales . Esto ha necesitado de
estrategias , basadas en la formacion de empresas mixtas con capital extranjero para la
importacion de tecnologia mas o menos modernas 0 modernizables y de puntas , que al mismo
tiempo han necesitado de un rapido adiestramiento de nuestros especialistas , técnicos y fuerza
de trabajo para la utilizacion de la misma , con la consiguiente problematica del rapido
envejecimiento de estas tecnologias y la imposibilidad del pais de acceder en algunos caso a ellas
, 0 poder por concepto de financiamiento renovarlas . En este complejo proceso de importacion
de nuevas tecnologias, adquirimos algunas que no tienen en cuenta nuestras caracteristicas,
niveles de desarrollo, necesidades ecoldgicas y mas apropiadas a nuestros factores y recursos. De
este modo se ha necesitado de una constante bldsqueda de soluciones enddgenas mediante las
cuales podamos transformar estas tecnologias o crear otras que nos permitan mantener los
niveles internacionales de servicio mediante una politica cientifica y tecnoldgica que intenta
ofrecer respuestas efectivas a este desafio.

El CITMA, como entidad del gobierno, ha trazado politicas y avala los proyectos que seran
ejecutados por las empresas constructoras e inversionistas, aungque en ocasiones ha primado la
mirada economicista, a pesar de la responsabilidad que tienen sobre el tema. Ha faltado en este
analisis integral un papel mas activo y decisivo de la sociedad, si bien muchos entienden la
problematica, no han encontrado el espacio para el debate y la discusion sobre los impactos

negativos de la ciencia y la tecnologia. Es por eso que los estudios CTS en Cuba , tiene un reto



por delante , para apropiar a la sociedad de los instrumentos y las formas para transformar la

vision actual sobre la mistificacion de la ciencia , pero también crear conciencia del papel

publico en las decisiones que se adoptan sobre ciencia y tecnologia.

1.5 Conclusiones parciales.

1. El desarrollo del turismo esta estrechamente relacionado con los avances de la ciencia y la
tecnologia.

2. Los impactos negativos de la tecnologia estdn presentes e inciden en los resultados de la
actividad turistica.

3. Solo con politicas acertadas, mandos capaces, y estrategias con vision futurista podemos
desarrollar un turismo sostenible, que nos permita minimizar los impactos negativos de la

tecnologia.



CAPITULO I1. Presentacion y Fundamentacion Metodoldgica de la Investigacion.

En el presente capitulo se describe la metodologia a aplicar en la investigacion para determinar
los impactos tecnoldgicos que mayor incidencia presentan en la gestion turistica del Restaurante
Los Bohios del Hotel Superclub Breezes Varadero, los métodos y herramientas de apoyo que se
proponen para su implementacion y se realiza una caracterizacion del Hotel Breezes Varadero y

su sistema de gestion turistica .
2.1.  Disefo del procedimiento metodoldgico de la investigacion.
2.1.1 Exigencias sociales y antecedentes que justifican la Investigacion.

* Necesidad de proporcionar a los disefiadores de politicas en funcion del mejoramiento de
la gestion turistica, la informacién cuantitativa y cualitativa imprescindibles para una

mejor articulacion de la ciencia, la tecnologia y el desarrollo.

« EI MTSS y el MINTUR, reclaman la realizacién de estudios cientificos, que permitan
implementar de forma sistémica técnicas y procedimientos, que tributen a la
productividad, en correspondencia con las nuevas normas cubana NC.3000 — 3001 -
3002: 2007.

» Constituye un objetivo fundamental de todo el organismo, medir el impacto de los
resultados de la ciencia y la tecnologia y evaluar la eficiencia y potencialidad del Sistema

de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica.

* Documentos y leyes recientes exigen la aplicacion de un disefio actualizado de los

impactos de la tecnologia en la gestion turistica
2.1.2 Procedimiento metodoldgico que sustenta la propuesta de investigacion.

Objetivo: Fundamentar el procedimiento metodoldgico que permite el estudio de los impactos

de la tecnologia en la gestion turistica

El esquema a continuacion ilustra las fases en las que se estructurd el proceso de esta

investigacion:
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Gréfico No.1. Fases del proceso de Investigacion
Fuente: Elaboracion propia

Para cumplir con los objetivos del estudio, se ha disefiado una metodologia de ocho fases, que
esta compuesta, a su vez, por dos perspectivas. Una perspectiva cuantitativa, y una perspectiva

cualitativa que van dando cumplimiento a todos los objetivos.

La perspectiva cuantitativa se aprecia en la administracion de cuestionarios, en la aplicacion del
paquete estadistico SPSS, el software DESISOFT y en la utilizacién de graficos y otros

elementos de la estadistica descriptiva.

La perspectiva cualitativa se refiere al uso en el presente estudio de un repertorio amplio de
técnicas de investigacion social, herramientas de trabajo en grupo, establecimiento de prioridades
y resolucion de problemas, que permiten comprender una situacion desde el punto de vista de los
participantes involucrados, usando sus palabras, interpretaciones y significados; entre las que se
encuentran: Panel de expertos, Entrevistas, Tormenta de Ideas, Técnica de la clasificacion por

orden de importancia, Grupos focales.

La combinacion de las perspectivas cualitativa y cuantitativa nos permite beneficiarnos de las

fortalezas de ambos abordajes.

2.2.3 Fundamentacion de los pasos que conforman la metodologia:
Se proponen los siguientes pasos:

Paso 1: Seleccion del Objeto de estudio.

Se selecciona el objeto de estudio y se caracteriza su estructura, composicion socio demogréfica,
estrategia organizacional, asi como las principales lineas de negocios. Para ello se hace uso del

método de analisis historico y entrevistas a trabajadores fundadores del hotel.
Paso 2: Seleccion de expertos.

En este paso se identifican y se evallan los expertos quienes son agentes relacionados con la
organizacion, prioritariamente que forman parte de la misma, especialistas independientes y

reputados en al menos uno de los campos concernidos por el objeto de la investigacion capaces



de ofrecer valoraciones conclusivas de un problema en cuestion y hacer recomendaciones

respecto a sus momentos fundamentales, con un maximo de competencia.
En este paso ademas se consideran tres etapas fundamentales:

o Determinacion de la cantidad de expertos.

o Confeccidn del listado de expertos.

o Haber obtenido el consentimiento del experto en su participacion.

Este grupo sigue un método de trabajo concreto para celebrar sus reuniones y elaborar su juicio.

Los criterios a considerar en la seleccion de los expertos son:

e La experiencia profesional en el campo de que se trate, lo cual es un requisito indispensable;

el experto debe estar muy cualificado en él.

e La independencia del experto respecto del objeto que se va a evaluar, aspecto de vital

importancia; el evaluador nunca puede ser juez y parte.

e La capacidad de trabajo en equipo, de escuchar a los demds, asi como una mentalidad
abierta. En caso contrario, el clima de trabajo en el panel puede enrarecerse y ello puede

desembocar directamente en el fracaso de la misién.

Para determinar la competencia de los expertos el estudio se rige por la metodologia aprobada en
Febrero de 1971 por el Comité Estatal para la Ciencia y la Técnica de la antigua URSS, para la
elaboracidn de prondsticos cientifico — técnicos, a través del coeficiente de competencia el cual
se calcula de acuerdo con la opinién del propio experto sobre su nivel de conocimiento acerca
del problema que se esté resolviendo y con las fuentes que le permiten argumentar sus criterios.
Se aplica ademéas una encuesta para determinar la confiabilidad de los expertos y el Método

estadistico alpha (o) de Cronbach para la confiabilidad de la encuesta.
Paso 3: Diagnostico de la situacion tecnoldgica actual.

La situacion actual que presenta la instalacion objeto de estudio, desde el punto de vista
tecnoldgico, sera dictaminada a través de la observacion por su caracter selectivo que nos
permite documentar lo que percibimos de acuerdo con la cuestion que nos ocupa. Permite
ademas interpretar lo observado. Se apoyara también el diagnostico en una tormenta de ideas
que aportaran los expertos seleccionados anteriormente y en el analisis de la opinién de los

clientes externos e internos .



Paso 4: Universo de impactos en la gestion turistica.

Para la determinacion del universo de impactos (listado de impactos iniciales) que serviran para
fundamentar el estudio realizado, se emplean métodos de investigacién empirico-practicos, tales

como:
— Revision bibliografica.
— Revision de documentacidn y aplicaciones experimentales.
— Entrevistas a especialistas con experiencia en el tema.
— Entrevistas a funcionarios del sector hotelero.
A partir de estos estudios se crea un fondo de ideas que se presentan ante el grupo de

expertos y personas con experiencia o conocimiento del problema o situacion a tratar, o
afectados por el tema por si al principio la colaboracion de estas personas no es espontanea al
aplicar la técnica Ideas escritas (brainwriting)

Paso 5: Discriminacion de los impactos.

Los impactos fueron seleccionados a partir de la coincidencia obtenida de los especialistas al
aplicar el Método del Coeficiente de Consenso o Concordancia, el cual en resumen es una

técnica de busqueda de consenso.
Paso 6: Ponderacion de Impactos.

En esta etapa se utiliza el coeficiente de concordancia de Kendall (w) para obtener las
ponderaciones que reciben los impactos seleccionados a partir de los criterios emitidos por los
expertos buscando la concordancia y coincidencia no casual de los mismos. Este método es una
medida de relacion entre varias ordenaciones de n objetos o individuos. Es Util en el estudio de

confiabilidad entre jueces o entre pruebas y también en estudios de agrupamiento de variables.
Paso 7: Valoracion de impactos.

En esta etapa se realiza el analisis de los impactos tecnologicos, a partir de la valoracion de los
impactos identificados sobre el logro de las metas de la organizacién y sobre las necesidades de

los clientes haciendo uso del método Focus Group.

Paso 8: Programa de Intervencion.



El objetivo de este paso es proponer un programa de accion que posibilite el mejoramiento de la

gestion turistica a partir de :

e la valoracion de los diferentes impactos tecnoldgicos que en el trabajo con los expertos

arroj6 son los de mayor incidencia en los resultados del restaurante.

e el andlisis de los resultados que arrojaron las técnicas aplicadas a los clientes en la

busqueda de sus criterios sobre la gestion del restaurante .

e la combinacién de las anteriores acciones; para lograr precisar las condicionantes tanto
econdmicas, sociales como medio ambientales , que inciden en la gestion de la

organizacion ..

Las medidas que se proyecten deben estar en correspondencia con el objeto social, Mision y
Vision de la entidad. Se debera tener en cuenta para la integracion de las propuestas, la
informacidn resultante acerca de los procesos y datos generales del restaurante en cuestion y su
integracion en la estructura de la organizacion, las tareas, funciones y responsabilidades que se

desarrollaran desde el mismo.

No pretendemos crear un procedimiento documentado, ni un soporte legal, para evaluar y dar
seguimiento a nivel organizacional , sino a partir del analisis aportar elementos que le permita a
la organizacion proyectar las acciones esenciales para minimizar los impactos negativos y
potenciar las fortalezas precisando el tiempo, responsable, medios necesarios (financiero,
materiales, humano, etc.), asi como las formas de control y mecanismos que garanticen una

mejora en su gestion turistica .
2.2.4 Breve fundamentacion de los métodos y técnicas utilizados.
e Método Analisis Historico
Este método analiza los procesos historicos desde el punto de vista de la dialéctica teniendo en
cuenta los cambios en el de cursar de la historia.

Esta vinculado al conocimiento de las distintas etapas de los objetos en su sucesién cronoldgica,
para conocer la evolucion y desarrollo del objeto o fendmeno de investigacion se hace necesario
revelar su historia, las etapas principales de su desenvolvimiento y las conexiones historicas
fundamentales. Mediante el método histérico se analiza la trayectoria concreta de la teoria, su

condicionamiento a los diferentes periodos de la historia.



e ldeas escritas (brainwriting)

Se trata de una reunidén de personas en la que se combinan la reflexion individual y la
interrelacion grupal. Los participantes pueden ser personas con experiencia o conocimiento del
problema o situacion a tratar, o afectados por el tema. Es conveniente que exista cierta
homogeneidad, pues por la confrontacion de puntos de vista muy opuestos puede ser imposible

Ilegar a un consenso.

A partir de la pregunta del investigador, los participantes escriben sus propias ideas en silencio,
cuando cada persona no tiene mas idea cambia su lista por la de otro y a la nueva lista incorpora
sus propias ideas hasta que cada miembro del grupo disponga de una lista completa con las ideas
de todos. A continuacién se discute cada idea de forma ordenada y se selecciona las que sean

mas importantes.

En ocasiones es oportuno que el investigador cree previamente un fondo de ideas que debe
depositar en una mesa por si al principio la colaboracion de las personas no es espontanea.

Se listan las ideas obtenidas a partir del analisis de la informacidon recopilada y las ideas de los
expertos, se reduce el listado eliminando repeticiones o similitudes y con el resultado se

configura la tabla que se expresa a continuacion:

Impactos (1) | A El [E2 |E3 |... |En
1 - X - X X
2 X X X X -
3 X - - - X
(...)

M - X X X -

X: Impactos relacionados en el proceso

-2 Impactos no relacionados en el proceso

Tabla 1. Matriz de impactos (1) expresada por los expertos (E) y obtenidos en el andlisis
documental(A)

Fuente: Elaboracion propia a partir de Cuesta, A (2001)



e La Tormenta de Ideas conocida en inglés como Brainstorming.

Es una técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente relajado. Esta herramienta
creada en el afio 1941 por Alex Osborne, cuando su blsqueda de ideas creativas resultd en un
proceso interactivo de grupo no estructurado de “lluvia de ideas” que generaba mas ideas que las

que los individuos podian producir trabajando de forma independiente.

Por lo que la misma implicara el levantamiento de un alto nimero de ideas diferentes sobre la
situacion que se desea analizar (fortalezas y debilidades de la organizacion y éarea), bajo el
principio de que “para lograr una buena idea hay que tener muchas ideas”. (Dr. Calves

Hernandez. S. 2006.)

Se empleard ademas para liberar la creatividad del equipo de trabajo e involucrar a todos en el
proceso. Su utilizacién puede realizarse con flujo libre (no estructurado) o a través de lluvia de
ideas silenciosa (ideas escritas)

En este método se crean las mismas condiciones que para el método de Grupos Nominales pero
aqui no se llega a consenso ni su objetivo es ese tampoco. Se da a conocer los objetivos que se

persiguen con el estudio, explicando la necesidad de la participacion activa de los colaboradores,

comprometiéndolos con la actividad.

Por lo que se vaciaran las listas de cada participante y se llegara hasta la reduccion del listado.
El procesamiento de cada la informacién obtenida como salida del grupo de participantes se
procesara ulteriormente por el equipo que prepara las decisiones.

e Coeficiente de competencia

En este procedimiento la competencia de los expertos se determina por el coeficiente de
competencia (Kc), el cual se calcula de acuerdo con la opinidn del experto, sobre su nivel de
conocimiento acerca del problema que se esta resolviendo y con las fuentes que le permiten

argumentar sus criterios.

El coeficiente de competencia se calcula por la siguiente formula:
K =1, (Kc+ Ka);

donde:

Kc es el coeficiente de conocimiento o informacidn que tiene el experto acerca del problema en

estudio.



En la determinacién de este coeficiente se proponen 10 caracteristicas que debe cumplir un
experto, valorando la importancia que le confiere a cada caracteristica. Este coeficiente de
conocimiento se determina a partir de la ponderacion de cada una de ellas como se muestra en la

siguiente tabla y es la utilizada en el Software DECISOFT o en el SPSS para procesar las

encuestas.
Caracteristicas Prioridad : _

Caracteristicas Prioridad
Conocimiento 0.181 i _

Capacidad de analisis 0.122
Competitividad 0.086 o

Experiencia 0.145
Disposicion 0.054 _

Intuicion 0.054
Creatividad 0.100

Actualizacion 0.127
Profesionalidad 0.113 \

Colectividad 0.018

1.000

Tabla 2 . Caracteristicas que deben cumplir los expertos
Fuente: HASPNET. 2008. Gonzalez, M.;Frias, R.; Cuétara, L.; Corzo, Y.y Gonzélez. A

El encuestado debe poner una cruz en las caracteristicas que €l considere que relne y sobre la
base de los criterios por él emitidos se realiza la suma del valor de importancia asignada a cada
caracteristica seleccionada por el Experto, determinandose de esta forma el Coeficiente de

Conocimiento.

Ka es el coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios del experto, conseguido
como consecuencia de la suma de los puntos adquiridos en funcion de la fuente y de la escala
propuesta: Alto, Medio, Bajo, correspondiendo las ponderaciones que Sse muestran a

continuacion:

Fuentes Alto | Medio | Bajo

Estudios tedricos realizados 0.27 |1 0.21 0.13

Experiencia obtenida 0.24 | 0.22 0.12




Conocimientos de trabajos nacionales 0.14 | 0.10 0.06

Conocimientos de trabajos en el extranjero | 0.08 | 0.06 0.04

Consultas bibliogréaficas 0.09 | 0.07 0.05

Cursos de actualizacion 0.18 | 0.14 0.10

1.00 | 0.80 0.50

Tabla 3 . Escala para la fundamentacion del criterio de los expertos
Fuente: HASPNET. 2008. Gonzélez, M.;Frias, R.; Cuétara, L.; Corzo, Y.y Gonzélez. A

En la puntuacién de cada fuente se pone a criterio del experto la estimacion de la puntuacion
correspondiente en cada una de las fuentes de argumentacion, partiendo de una ponderacion
predeterminada correspondiente a la puntuacion de la magnitud de la escala definida, dada por el

experto.

Generalmente se considera que el coeficiente de competencia (K) debe estar en el rango 0.8 < K

< 1, para elevar el nivel de seleccion de los expertos.
e Coeficiente de consenso

El Coeficiente de Consenso se calcula para saber si los decisores aceptan o no la propuesta que le

hace el facilitador, utilizando para ello la siguiente expresion:
Cc=(1-Vn/Vt)
Donde:

Cc = Grado de aceptacion de cada uno de los atributos por parte de los decisores expresado en

porcentaje.
Vn = cantidad de expertos en contra del criterio predominante
Vt = la cantidad total de expertos

El procesamiento anterior se expresa en una Tabla como la siguiente:

Impactos (1) A |El |E2 ...En | Cc (%)

1 100

2 100




()

Tabla 4. Matriz de impactos depurados con nivel de concordancia
Fuente: Elaboracion propia a partir de Cuesta, A (2001)

Si luego de efectuados los célculos Cc >60%, entonces el atributo evaluado se acepta. De quedar

por debajo del rango establecido, se pueden adoptar las decisiones siguientes:
1. Desechar el criterio de los decisores y mantener el atributo.

2. Desechar el atributo, tratando de mantener la condicidn de que su cantidad nunca sea menor

que el nimero de decisores utilizados.

3. Retroalimentar a los decisores con los criterios de los demas para tratar de que modifiquen su

votacion.
e Coeficiente de Kendall

Este método consiste en solicitar a cada experto su criterio acerca del ordenamiento, en grado de
importancia, de cada una de las caracteristicas; generalmente participando de siete a quince
expertos. Para lograr aplicar el coeficiente de Kendall, se necesita obtener una serie de términos,

los cuales se presentan a continuacion.
Se conforma una tabla, ejemplo, tabla 5 donde aparecen los Aij, los cuales denotan el criterio sobre
la variable o caracteristica i dado por el experto j, considerando que: i: 1, 2, 3,..., K; j: 1, 2, 3,..., M;

K, cantidad de caracteristicas a evaluar; M, cantidad de expertos que emiten criterios.

Y Ai A A2




Tabla 5. Para la determinacion del coeficiente de Kendall segun el criterio de los expertos.
Fuente: Portal Web de herramientas para la solucion de problemas no estructurados en

empresas turisticas.
Para un mejor procesamiento es necesario obtener la suma de los criterios de los expertos sobre

la caracteristica i, de la forma siguiente:

k

2 Alj

i=1

Es necesario ademéas calcular el coeficiente Kendall, para comprobar si existe 0 no concordancia
entre los criterios de los expertos. Este coeficiente se determina a través de la siguiente

expresion:
K 2
2% A
i=1
W =
2 3
M (K — K)

Donde: A, desviacion del criterio del conjunto de expertos sobre la variable i, y el valor medio
del orden de prioridad dado por los expertos del total de las variables; A2 desviacion cuadratica
del criterio del conjunto de expertos sobre la variable i, y el valor medio del orden de prioridad

dado por los expertos del total de las variables. La expresion para calcular A es la siguiente:
k
A= Y (Aij-T)

i=1



Donde T : es el resultado de los rangos iguales, llamados ligaduras que ofrecio el experto i para

los criterios o atributos.

K M
22 Ajj
i=1 J=1
T=
K

Después de calcular T, se compara cada Aij con ese valor, los atributos que queden por debajo
del valor de T son los mas importantes en orden descendente, los que queden por encima, son los

menos importantes.

Si W > 0,5 hay concordancia entre los expertos; si esta condicion no se cumple se deberan

cambiar los expertos y repetir el método.
e Técnica de Observacion

La observacion es una excelente técnica para documentar lo que la gente hace, como lo hacen, y
como enfrentan sus problemas. Ya que la observacion directa (o encubierta) de sujetos humanos
puede ser éticamente problematica y los datos recolectados son poco fiables, la mayoria de los

investigadores favorecen la técnica de observacion del participante.

Como afirm6 Kart Popper: “La observacion es siempre selectiva: necesita de un objeto escogido,
de una tarea definida, un interés, un punto de vista, un problema y un lenguaje descriptivo”.
(Popper K, 1965)

LA OBSERVACION

A4

OBJETO MARCO DE EL PROPOSITO
SELECCIONADO REFERENCIA DEL DEL
POR EL OBSERVADOR OBSERVADOR
OBSERVADOR

TODO ESTO INFLUYE EN:
= LO QUE SE PERCIBE
= LO QUE SE REGISTRA
= LO QUE SE SISTEMATIZA
= LO QUE SE ANALIZA
= LO QUE SE DESCRIBE
BASADO EN EL SISTEMA PERCEPTUAL DEL INVESTIGADOR




Grafico No. 2. Caracteristicas de la Observacion.
Fuente: Elaboracion propia

La observacion participante es una técnica de recoleccion de datos cualitativa que involucra ver y
documentar lo que la gente hace en su rutina diaria. Uno de los valores en este tipo de
recoleccion de datos a través de la observacion es que permite comparar maltiples perspectivas.
Su observacion puede ser comparada a lo que la gente report6 que hacia cuando se les pregunt6
directamente. La observacion es una de las técnicas de investigacion a las que mas se recurre en
la perspectiva cualitativa, y el presente trabajo no es una excepcidn en ese sentido, pues se
observa por el investigador la actuacion de los administradores de restaurantes en su contexto
laboral habitual , en las sesiones del consejo de direccion, en los analisis econémicos mensuales

y en la rutina operacional.
e Analisis de Contenido (AC).

El AC es fundamentalmente un tipo de medicién aplicado a un mensaje, en el marco de propdsitos
del &mbito de las ciencias sociales 0, mas precisamente, una "reduccién sistematica del flujo del
texto (u otros simbolos) a un cuerpo estandar de simbolos manipulable estadisticamente, tal que
represente la presencia, la intensidad o la frecuencia de ciertas caracteristicas relevantes para la

ciencia social

La técnica del analisis de contenido esta destinada a formular, a partir de ciertos datos, inferencias

reproducibles y validas que puedan aplicarse a su contexto

Como técnica de investigacién, esta herramienta proporciona conocimientos, nuevas intelecciones

y una representacion de los hechos, estos resultados deben ser reproducibles para que sea fiable.

Deben definirse las categorias de analisis que son los elementos significativos para la clasificacion
del contenido y su posterior cuantificacion. Son los indicadores de la investigacion y se determinan
como conjuntos o clases de significados determinados, este proceso de llama categorizacion

Esta etapa es una de las mas complejas dentro del analisis de contenido y cuenta con reglas
especificas para su aplicacion como: homogeneidad , utilidad, exclusion mutua, claridad y

concrecion.

En la Investigacion Cualitativa son un conjunto de variables que deben cumplir los requisitos de :

exhaustividad, exclusividad, confiabilidad y validez.

e Encuestas



El disefio encuesta es exclusivo de las ciencias sociales y parte de la premisa de que si, queremos
conocer algo sobre el comportamiento de las personas, lo mejor, lo mas directo y simple, es
preguntéarselo directamente a ellas. Se trata por tanto de requerir informacién a un grupo
socialmente significativo de personas acerca de los problemas en estudio para luego, mediante un

analisis de tipo cuantitativo, sacar las conclusiones que se correspondan con los datos recogidos.
Las principales ventajas que han ayudado a difundir el disefio encuesta son las siguientes:
e Su conocimiento de la realidad es primario, no mediado, y por lo tanto menos engafoso.

e Como es posible agrupar los datos en forma de cuadros estadisticos se hace més accesible
la medicion de las variables en estudio. La encuesta es un método de trabajo

relativamente econémico y rapido.
Las desventajas mas frecuentes que se le han reconocido son:

e Laencuesta recoge la vision que la gente tiene de si misma; no puede dudarse de que ésta
es siempre una imagen singular y muy subjetiva y que, para algunos temas, puede ser

deliberadamente falsa e imprecisa..
e Laencuesta no relata los hechos sociales desde el punto de vista de sus actores;

e El disefio encuesta es basicamente estatico. Tiende, de por si, a proporcionar una especie
de imagen instantanea de un determinado problema, pero no nos indica sus tendencias a

la variacion y menos aun sus posibles cambios estructurales

e EIl tratamiento de la informacion es estadistico, lo que supone agrupar a todas las
respuestas dandole a cada una igual peso relativo. Ello puede resultar muy democratico y
atil en ciertos casos, pero casi nunca se corresponde con la realidad de los hechos
sociales, donde el liderazgo y al asimetria de las posiciones sociales con por lo general la

norma.

Las encuestas resultan apropiadas casi siempre para estudios de tipo descriptivo, aunque no tanto
para los explicativos. La logica de la verificacion mediante encuestas se basa naturalmente en la
correlacion estadistica que presentan las distribuciones de frecuencias (o los porcentajes) de dos

0 mas variables sobre las cuales se supone que existen relaciones de determinacion.

Entrevistas



Una entrevista es una pieza de la interaccion social en la cual una persona responde a otra una
serie de preguntas sobre un topico especifico, en si representa una interaccion cara a cara entre
dos 0 mas personas, es una excelente técnica de recoleccién de la informacion. La administracion
de las preguntas se hace en base a una cédula de entrevista 0 programa de entrevista, las

respuestas que se obtienen pueden ser registradas por medios electronicos o por escrito.

La entrevista, desde el punto de vista del método, es una forma especifica de interaccion social
que tiene por objeto recolectar datos para una indagacion. La ventaja esencial de la entrevista
reside en que son los mismos actores sociales quienes proporcionan los datos relativos a sus
conductas, opiniones, deseos, actitudes y expectativas, cosa que por su misma naturaleza es casi
imposible observar desde fuera. El inconveniente que reduce y limita los alcances de esta técnica
es que cualquier persona puede hablarnos de aquello que le preguntemos y darnos la imagen que
tiene de las cosas, o que cree que son, a través de toda su carga subjetiva de intereses, prejuicios

y estereotipos.

Segun el grado de estructuracion las entrevistas pueden clasificarse en estructuradas y no

estructuradas .
Entrevistas no estructuradas o en profundidad

De un modo general, una entrevista no estructurada o no formalizada es aquella en que exista un
margen mas 0 menos grande de libertad para formular las preguntas y las respuestas y su ventaja
es que permite un dialogo mas profundo y rico, de presentar los hechos en toda su complejidad,
captando no s6lo las respuestas a los temas elegidos sino también las actitudes, valores y formas
de pensar de los entrevistados, a veces inaccesibles por otras vias No se guian por lo tanto por un
cuestionario 0 modelo rigido, sino que discurren con cierto grado de espontaneidad, mayor o
menor segun el tipo concreto de entrevista que se realice. Entre las que podemos mencionar las

siguientes:
» Entrevista informal
» Entrevista focalizada
» Entrevistas por pautas o guias

e Técnica Delphi



Esta técnica consiste en la colaboracion simultdnea de una serie de expertos o personas
significativas con relacion a un tema, a los cuales se les pide que llenen de forma
individualizada, un cuestionario que se les envia en varias rondas sucesivas. Los participantes no

se retinen en grupos, responden el cuestionario por correo.

Primeramente se confecciona la lista de personas que van a participar (minimo quince).
Después se les hace llegar una carta de presentacion en la que se exponen las intenciones del
estudio y la importancia de su colaboracion. Si la persona acepta, se le envia el primer
cuestionario. Es importante que las preguntas estén expresadas con la mayor calidad y en orden,
posibilitando que pueda ser respondido con sencillez.

Cuando todos los cuestionarios estan de vuelta se analizan, y el resultado de este andlisis es
enviado los participantes unido al mismo cuestionario enviado de vuelta anterior. Los
participantes, a la luz de los primeros datos, tienen la oportunidad de reformular sus respuestas o

matizarlas. Este proceso debe ser repetido hasta que se consiga el consenso general.

En este procedimiento no queda excluida la interrelacion entre ellos, pues en cada ronda,
ademas del nuevo cuestionario se les envian los resultados colectivos del anterior, y aunque cada
participante conoce la respuesta de los otros, al no mencionarse nunca el nombre de quien

responde, se evita la influencia de personas prestigiosas 0 con posturas o posiciones contrarias.

La ventaja que supone la técnica Delhi es que hace posible la colaboracion de diferentes
personas sin que tengan la necesidad de desplazarse, ademas de la sinceridad que el anonimato

puede ofrecer y la poca influencia de unas personas en otras.
e Técnica del Grupo Focal (Focus Group)

El “Focus Group” (o Grupo de Enfoque, FG) es un tipo de entrevista de grupo empleada
comunmente en la que 5-11 personas de areas similares, reclutadas de tal modo que cumplen
caracteristicas predefinidas, y que se ven envueltos en una discusién libre y guiada sobre un
topico. A diferencia de la entrevista de grupo estandar (que tiende a basarse en un formato mas
definido de preguntas y respuestas), el FG recolecta informacion al notar la interaccion entre las

personas y como llegan a un consenso o0 manejan un conflicto con respecto al topico de interés.

Tipicamente un moderador experimentado le presenta escenarios o problemas, y uno o mas
observadores toman notas de la discusion e interaccién resultante. Aunque los FG si emplean

preguntas, estas tienden a ser herramientas para guiar la discusion, para buscar mayor detalle, o



fomentar la exploracion de topicos relacionados. Presentarle al grupo escenarios o casos también

puede estimular la discusion.

Un FG es una oportunidad Unica de experimentar, que no reduce las personas en ndmeros y
porcentajes en un informe; sino que los tiene alli en cuerpo y alma. Por esta razén, el FG
proporciona una oportunidad especial de obtener un cuadro del comportamiento y actitudes,
persona por persona, en vez de patrones agregados que son el resultado de la generalidad de los

estudios en gran escala.

Muchos de los conceptos y técnicas utilizadas en el FG tuvieron sus bases en la psicologia
clinica. Los terapistas de grupo descubrieron hace afios que algunas personas podian hablar con
mas libertad en un grupo y podian beneficiarse escuchando a otros.

Este procedimiento, adoptado a problemas de la investigacion social, conformé la base para el
desarrollo de las técnicas de FG. El término FG describe un procedimiento general, no una
técnica especifica. EI FG o grupo de discusion es habitual para el andlisis de necesidades de

competencias.
2.2 Caracterizacion del Hotel Superclub Breezes Varadero y su sistema de gestion turistica.

La modalidad de hoteles Todo Incluido tuvo su primera experiencia en Cuba con el Hotel
SuperClubs Varadero, hoy Breezes Varadero. Actualmente es uno de los mas completo y
solicitado de todos los de su tipo. Se ubica en Carretera Las Américas Km. 3, en la playa de
Varadero y opera como un Hotel cuatro estrellas, perteneciente a la Compafiia Hoteles

Cubanacan S.A, siendo administrado por la cadena Jamaicana Superclubs.

Este Hotel comenz6 sus operaciones oficialmente el 2 de Febrero de 1992 y cuenta en la
actualidad con: 270 habitaciones, de ellas, 166 suite, 6 suite tropicales y 98 jdnior suite
distribuidas en 11 pequefios blogues habitacionales de dos plantas cada uno y uno un poco mas
moderno y mas grande de tres plantas distanciados unos de otros y unidos por amplios caminos
llenos de jardines que hace al visitante olvidar las grandes ciudades , al tiempo que le ofrece
opciones disimiles como deportes terrestres y acuaticos, piscina , jacuzzis, cuatro Restaurantes,

ocho bares, sala de juegos, gimnasio, discoteca y un hospitalario staff de trabajadores.

De forma incluida los deportes acuéaticos (buceo, snorkeling, tabla vela, catamaran, kayak, ski,
banana y bicicletas acuéticas) cuentan con instruccion y equipos, cuatro canchas de tenis con

iluminacidn para juegos nocturnos e instruccion para principiantes, volleyball de playa , cancha



iluminada de baloncesto, bicicletas, gimnasio y aerdbicos, sauna, sala de juegos, entretenimiento
en vivo, discoteca, piano bar y karaoke, facilidades para grupos y reuniones, bodas civiles con

servicio de fiesta incluido y el traslado desde y hacia el aeropuerto esté incluido

Las habitaciones cuentan con: bafio, ducha, WC, secador de pelo, aire acondicionado, teléfono
con teleseleccion nacional e internacional, TV cable, caja de seguridad, balcén o terraza ,

cafeteras y grabadoras con CD.

Los ocho bares (Lobby Bar; Bar Piscina; Bar Playa; Bar Duna ; Bar Martino’s; Bar Taberna; Bar
Discoteca y Bar Tennis) y cuatro Restaurantes (Restaurante Buffet “Jimmy”.; Restaurante a la
Carta “Martino’s” con especialidad en Comidas Italianas; Restaurante a la Carta “El Mojito”
con especialidad en comidas cubanas y Restaurante a la carta “Los Bohios” con una parrillada
de especialidades) , ademas de ofrecer snack las 24 horas del dia permiten una variada oferta de
alimentos y bebidas de las mejores marcas internacionales y nacionales estan incluidas, asi como
vino en el almuerzo y cena, donde se combinan variados menus de comida italiana , francesa ,
mexicana , caribefia , cubana , internacional y oriental , ademéas de ofrecer servicio de desayuno
a la habitacion. Existe un amplio programa de animacion diurna y nocturna , marcado por una

constante interaccion entre clientes y trabajadores .

La participacion en el mercado es a través de los Tour Operadores (TT.0O) Europeos y
Canadienses y en menor medida Latinoamericanos, manteniendo éstos una ocupacion lineal
aproximada entre un 80 y un 85 por ciento, aparejado a altos indices de Repitencia,
encontrandose en una semana mas de 40 repitentes, en su mayoria canadienses, para los cuales

existe una politica de tratamiento especial, que dirige el area de Relaciones Publicas.

Los mercados en los que opera el Hotel son basicamente Canada con el 55.58%, Europa con un
38.11%, y Latinoamérica un 5.78%.

El Hotel atiende los siguientes segmentos de mercado:
e Parejas en viajes de Luna de Miel en busca de romance, actividad y mucha  animacion.
e Parejas con planes de casarse en un ambiente acogedor y tropical.
e Solteros mayores de 14 afios en busca de diversion y de conocer nuevas personas.
e Parejas de vacacionistas con hijos mayores de 14 afos..

e Grupos de incentivos en plan de vacaciones, actividades deportivas o convenciones.



El sistema de informacidn que maneja el Departamento Comercial es de dos formas: Interno en
el Pais y Externo fuera del Pais. Esta informacion se realiza a través de los Brouchures y CD

como medio audio visual, propaganda en medios de difusion masiva fuera del Pais, etc.
Estructura organizacional..

El Hotel cuenta con una estructura de direccion lineal y funcional, con un Director General, un
Subdirector General y un cuerpo de 6 Ejecutivos, a los cuales se le subordinan los Jefes de los
Departamentos y a éstos a su vez el cuerpo de Supervisores. La plantilla del Hotel es de 399
trabajadores desglosada en cinco categorias ocupacionales: Obreros 134, Técnicos 18, Servicios
224, Administrativos 1 y Dirigentes 22. La edad promedio de la fuerza laboral es de 36 afios y el
nivel de escolaridad predominante es de 12 grado. La fuerza de trabajo es contratada a través de:
contratos indeterminados , contratos ciclicos indeterminados y contratos determinados . El
salario medio mensual pagado es de 341.31 pesos, al que se le afiade una estimulacion, en

correspondencia por no aceptar propina, de 40 cuc y 10.00 cuc de aseo personal .

Por ser un hotel todo incluido , el departamento de alimentos y bebidas juega un papel
importante en la satisfaccion de los clientes , puesto que durante todo el dia , se encuentra
prestando servicio a los mismos y sus resultados tienen gran incidencia en la valoracién final que

los clientes tienen de los servicios del hotel .

El departamento cuenta con una plantilla de 140 trabajadores , que representa el 35 % de la
plantilla del hotel , distribuidos de la siguiente forma: Sanidad (  33), Bares (28), Restaurantes
a la Carta (14), Restaurante Buffet (33) y Cocina (32)

A continuacion le mostramos el organigrama del departamento de Alimentos y Bebidas del Hotel



A&B 6 Asesor Extranjero

\ 4 \ 4
Maitre Jefe de Cocina
A 4 A\ 4 \ 4
J. de Sanidad J. de Restaurantes J. de Bares 2do Jefe
A 4 \ 4 A\ 4 A 4
Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor
\ 4 \ 4 A\ 4 A\ 4
Sanitarios Dependientes Cantineros Cocineros

Grafico 3. Organigrama del Departamento de Alimentos y Bebidas
Fuente : Elaboracion propia

Observacion : De no existir el A&B 6 Asesor Extranjero , el Maitre ocupa su puesto y el Jefe
del Restaurante Buffet , pasa a ser el segundo del departamento ,como ocurre en estos momentos

en el hotel .
Sistema de gestion turistica.
En el ejercicio estratégico del hotel Breezes Varadero , desarrollado en el 2005 , se puede leer :

La gran competencia del mundo moderno y la excesiva cantidad de ofertas en los mercados,
practicamente nos obliga a tener que administrar nuestra empresa basado en algo que se conoce
como " Modelo de Calidad ", cuyo principal objetivo es " Fidelizar a nuestros clientes”. Donde :
"Calidad = Clientes satisfechos" y "mas clientes satisfechos = Méas negocio"

En correspondencia con la planificacion estratégica del hotel se determinaron, entre otras cosas ,
los valores compartidos , los grupos de implicados , los factores claves , las unidades estratégicas
, las direcciones estratégicas ,la mision y la vision , el analisis de la matriz D.A.F.O , los
objetivos estratégicos , las politicas del hotel , resumen de los cuales les mostramos en el Anexo
1.



El nuevo estudio estratégico del Hotel Breezes Varadero , del afio 2009 , hace modificaciones en
algunos de sus elementos mas importantes, aunque la esencia es la misma .Por lo que podemos
afirmar que las lineas fundamentales en la gestion de la empresa permanecen invariables y como
organizacion sus objetivos no han sufrido cambios esenciales en los Gltimos 5 afios. (Ver Anexo
2)

2.4 Conclusiones Parciales
Luego de realizar este capitulo, se concluye que:

1. El proceso elaborado de ocho fases, que estd compuesto, por dos perspectivas, una

cuantitativa y una cualitativa, nos permite dar cumplimiento a los objetivos propuestos.

2. Las herramientas utilizadas nos permiten obtener la informacion y cumplir con los objetivos

relacionados en el trabajo.

3. Aunque se han realizados dos estudios estratégicos en el hotel Breezes Varadero, entre los

afios 2005 y 2009 , comprobamos que se mantiene la misma esencia en ambos .

CAPITULO III: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

3.1 Identificacion y evaluacion de Expertos

Identificacion de los expertos.

El proceso de seleccién de expertos comenzd con la seleccion de los expertos potenciales,
prioritariamente, en nuestro caso, a un grupo de profesionales de la propia organizacion para
facilitar el estudio a partir de su experiencia y conocimiento de la actividad, sus juicios y
valoraciones como una fuente valiosa de referencia con relacién a la problematica abordada,
arribando a un primer grupo conformado por 10 posibles expertos. (Ver Anexo 3)

Evaluacion de los expertos.

Para la evaluacion de los expertos se aplico un cuestionario de seleccion de expertos’ (Ver
anexo 4), el cual fue procesado en el SPSS, version 12.0, donde se aplicd el método estadistico

alpha (o) de Cronbach para la confiabilidad del cuestionario.

7 Utilizado por Cuétara Sanchez, Leonardo. Tesis de Doctorado: “Modelo de evaluacién de
Empresa de Transporte Turistico: Sucursal Veracuba Varadero”. mayo de 2000.



Este método analiza la correlacion media de una de las variables de la misma escala con todas las
demas variables que la componen. Si las variables no estan positivamente correlacionadas entre
si, no existe razon para creer que puedan estar correlacionadas con otras posibles variables que
hubieran podido ser igualmente seleccionadas. En consecuencia, no es de esperar que exista una
correlacion positiva entre esta escala de medicion y cualquier otra similar. Por tanto, el alpha de
Cronbach puede interpretarse como la correlacion existente entre una escala y cualquier otra
posible que contuviese el mismo nimero de items y que pudiera construirse a partir del universo
hipotético de variables que pueden medir lo mismo. Su valor puede variar entre cero y uno, si
bien es posible la existencia de valores negativos, lo que indicaria que en la escala hay algunos
items que miden lo opuesto a lo que miden los demas.

Cuanto més cercano esté el valor del alpha de Cronbach a 1, mayor es la consistencia interna de
los itemes que componen el instrumento de medida. Al interpretarse como un coeficiente de
correlacion, no existe un acuerdo generalizado sobre cual debe ser el valor a partir del cual pueda
considerarse una escala como fiable. En este caso se opta por seguir a George y Mallery (1995)
quienes indican: si el alpha es mayor que 0,9, el instrumento de medicion es excelente, en el
intervalo 0,9 - 0,8, el instrumento es bueno, entre 0,8- 0,7, el instrumento es aceptable, en el
intervalo 0,7- 0,6, el instrumento es debil, entre 0,6 - 0,5, el instrumento es pobre, si es menor
que 0,5, no es aceptable. En el procesamiento o arrojo un valor de 0.72, quedando demostrado
que el instrumento de medicién es aceptable.

Se determinaron siete expertos segln el coeficiente de competencia de Ofiate (1988), el cual se
determina de acuerdo con la opinion del experto o un tercero sobre su nivel de conocimiento
con respecto a los impactos de la tecnologia en la gestion turistica y con las fuentes que le
permiten comprobar su valoracion.

El Coeficiente de competencia K del experto i, se obtiene al promediar la puntuacion
correspondiente de los coeficientes de Conocimiento y Argumentacion. Seran considerados en el
estudio descriptivo de los impactos en la gestion turistica aquellos expertos cuyo Coeficiente de
Competencia adopte un valor en el rango 0.8 <K < 1.

Los resultados de cada uno de los posibles expertos se muestran en la siguiente tabla.

Posibles Expertos | KCi = > (Eij * Pj) SI | NO




El 0.8665 X
E2 0.8800 X
E3 0.8965 X
E4 0.7865 X
ES 0.8175 X
E6 0.93 X
E7 0.7985 X
E8 0.88 X
E9 0.8665 X
E10 0.7975 X

Tabla 6. Coeficiente de competencia de los expertos seleccionados
Fuente: elaboracion propia

En nuestro caso 7 de los expertos potenciales pueden considerarse expertos definitivos.

3.2 Caracterizacion de las tecnologias actuales que se implementan en el Restaurante los
Bohios.

Varadero, con grandes potencialidades para el turismo de playa, tiene en las areas de servicios
frente al mar uno de sus mejores opciones por lo que una cena frente al mar, en un ambiente
caribefio, romantico, observando la puesta del sol, al tiempo que se degusta un plato exético
como la langosta, fue uno de los atractivos pensados cuando se disefio el restaurante Los Bohios.
El Restaurante Los Bohios del Hotel Superclub Breezes Varadero, se disefio en un area de playa,
buscando elevar los estandares de calidad de los servicios del Hotel y la competitividad para una
mayor fidelidad de los clientes a partir de la satisfaccion de sus expectativas. Ubicado en el area
del Bar Playa, sobre la duna, a unos 50 metros al noreste del Restaurante Buffet.

El restaurante es un local abierto y semitechado, con una estructura de madera y guano,
conformado por un inmueble principal (Ver Anexo 5), donde se encuentra en la parte superior 2
niveles para clientes (Ver Anexo 6), el segundo de ellos con un jacuzzi y en la parte de abajo, de

espalda al mar, el bar Playa (Ver Anexo 7) y el almacén de insumos. Ademas cuenta con varios



kimbos (areas) techados de guano, separados entre si a una distancia de un metro formando una
C en las puntas de la cual se encuentran el bar y el area de cocina. (Ver Anexos 5, 8,9, 10y 11)
De los 3 niveles para el servicio al cliente, el més alto, es una terraza con vista al mar, desde
donde se puede observar perfectamente la puesta de sol. Esta area cuenta con un mobiliario de
buenas condiciones, conformado por tres mesas de 4 personas y 3 mesas de dos personas, para
atender a 18 personas (Ver Anexo 12). El nivel medio es una terraza con vista al mar, pero con
poca visibilidad, debido a los &rboles que se encuentran formando una cortina entre la playa y el
restaurante, por lo que desde alli no se observa bien la puesta del sol. EI mobiliario de esta area
es igual al del nivel alto, conformado por cuatro mesas para cuatro personas y una mesa para dos
personas, para atender a 18 personas (Ver Anexo 13).Y el nivel bajo, conformado por kimbos de
madera y guano, cuenta con una mesa para 12 personas y 6 mesas para 4 personas, las cuales por
su estructura pueden llegar convertirse en mesas de 6, con una capacidad para 36 clientes, que
pudiera ser mayor, desde donde es imposible observar la puesta de sol. (Ver Anexos 14 y 15)
Cuenta ademas con un area para la recepcion de la vajilla y cuberteria sucia, detras del area de
cambio de toallas de playa para clientes (Ver Anexo 8), que es trasladada a la cocina central por
el auxiliar de cocina para fregarla.

El local es abierto y parcialmente techado, ya que parte de las terrazas estan techadas, asi como
cada uno de los quimbos, y todos los locales son abiertos. El terreno es irregular formando en su
centro, una plaza de unos 40 m2. El area de cocina es pequefia y no cuenta con el equipamiento
necesario para el servicio, ni con area de elaboracion de alimentos (Ver Anexo 16), los mismos
se traen desde la cocina central a unos 50 metros de alli, tampoco cuenta con una mesa para
mantener las temperaturas adecuadas de los alimentos que salen al pequefio buffet de ensaladas
quesos, embutidos y postres (Ver Anexos 17 y 18)

Durante el dia en el horario de 11:00 pm - 05:30 pm en el area de los quimbos o plaza se da
servicio de comidas ligeras a la parrilla como por ejemplo hamburguesas, perro caliente, pollo,
masas de cerdo frita, etc. Donde ademas los clientes disfrutan de musica, actividades de
animacion, venta de suvenir y del jacuzzi que se encuentra en la terraza baja.

El horario de Servicio del restaurante para la cena, con turnos de reservaciones distribuidos cada
30 minutos, es de 7:00 pm-10:00 pm. y hasta las 11:00 pm se extiende en servicio de bar, hora

en que cierra el mismo.



El servicio es una combinacion de a la carta y buffet, ya que lo Unico que el dependiente
comanda es el plato fuerte; las ensaladas, sopas, embutidos, frutas y postres se colocan en un
pequefio buffet improvisado en el &rea de los quimbos. Laboran dos dependientes y un
supervisor en el turno 03:00 pm a 11:00 pm, ademas se cuenta con un cantinero para el servicio
de bar, un cocinero y un auxiliar de cocina (sanitario)

El mend, segun los estandares de calidad esta formado por:

o 2 tipos de sopa

o 2 0 3 variedades de pan

o minidosis de mantequilla

o 5 variedades de postre

o 4 variedades de frutas tropicales

o 6 variedades de ensaladas

o 3 tipos de salsas

o 2 variedades de queso

o 2 variedades de jamones

o 5 platos fuertes (langosta, pescado, res, pollo, cerdo) y camarones adicionalmente.

Permitiendo la combinacion de dos de ellos para ofertar el plato de mar y tierra, muy solicitado
por los clientes. Todos los dias se oferta un plato especial, que se denomina Oferta del Chef, para
buscar variedad en la comida y mayor satisfaccion del cliente. Todos estos platos estan
guarnecidos con arroz con vegetales, papas doradas, vegetales mixtos, limén, etc.

El uniforme de los dependientes esta conformado por una guayabera blanca y un pantalén azul
oscuro.

El capitan debe recibir a los clientes en el podium que se encuentra al inicio del area abierta de la
plaza, darle las buenas noches, verificar su reservacion y conducirlo a la mesa, donde sera
atendido por el dependiente.

A continuacion le mostramos el ciclo se servicios del Restaurante Los Bohios:



Ciclo de servicio Restaurante Los Bohios.
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Grafico 3. Ciclo de servicio del Restaurante Los Bohios
Fuente: Elaboracién propia

Para la iluminacion del local, se utilizan bombillos en los quimbos, en la terraza, asi como
lamparas encima del bar, en las palmas a la entrada del local, y en 2 de los laterales de la plaza.
Se ameniza la cena con un duo, con repertorio romantico, que se aproxima a las mesas y va
tocandole a los clientes segun sus peticiones.

El salario medio mensual es de 341.31 pesos, al que se le afiade una estimulacion, en
correspondencia por no aceptar propina(modalidad con que opera el hotel), de 40 cuc y 10 cuc de
aseo.

En el programa de calidad del hotel, esta bien recogido todos los procesos del restaurante. (Ver
Anexo 19).

El servicio del Bar

El Bar Playa, ofrece servicio de bebidas a los clientes del restaurante, directamente, si Se acercan
a la barra mientras esperan su entrada al mismo, o a través de los dependientes, cuando le llevan
la bebida a la mesa, durante la comida.

En el programa de calidad del hotel, esta bien recogido todos los procesos, asi como los
estandares de calidad de los bares. (Ver Anexo 20).

Servicio de Sanidad



Sanidad esta encargada de la limpieza de las areas de servicio, por lo que les mostramos algunos
datos relacionados con esa actividad.

Servicio de limpieza de areas nobles

El régimen de trabajo es por brigadas: Existen tres brigadas, compuestas por 10 empleados cada
una, trabajando la nimero uno, en el horario de 7:00 am a 3:00 pm y de 9:00 am a 5:00 pm. Las
brigadas 2 y 3 trabajan dias alternos en los siguientes horarios:

3:00 pm a 5:00 am, un trabajador.

3:00 pm a 11:00 pm, un trabajador.

5:00 pma 01:00 am, tres trabajadores.

5:00 pm a 07:00 am, cinco trabajadores.

Distribucién de algunas de las actividades de limpieza.

De 09.00 am a 11.30 am: Recogida y cambio de tanques de basura de la cocina y los alrededores
del grill (Restaurante Los Bohios), revisando que estos estén limpios. Montaje de la parrilla para
el almuerzo en el grill.

A las 11:00 pm: Limpieza del area del Bar Playa. Se limpiaran pisos, paredes, techos, alfombras,
tanques de basura y muebles. Ademas, se limpiard toda el area de cocina de forma profunda

incluyendo los equipos como hornos, grill, campanas, techos, paredes, pisos y alfombras.

3.3 Impactos de la tecnologia en la gestion turistica del restaurante Los Bohios.

Después de buscar los impactos negativos que la tecnologia tiene en la gestion turistica, en
diferentes literaturas, y con los expertos, utilizando la técnica de tormenta de ideas, enriquecer o
esclarecer esos criterios, conformamos una lista inicial de impactos negativos, agrupados por
categorias que exponemos a continuacion.

Impactos ecolégicos

e Ocupacion de grandes extensiones.

e Afectacion de la flora y la fauna.

e Uso excesivo de agua

e Aumento del consumo de electricidad

e Degradacién de la aguas.



e Contaminacion sonica.

e Erosion de la playa

e Destruccion de dunas

e Afectacion de los ecosistemas marinos y terrestres, con alteraciones a la diversidad
biolégica

e Pérdida de la cobertura vegetal y del suelo

e Alteracion del drenaje natural

e Maodificacion del paisaje visual

e Contaminacion del suelo

e Contaminacion de las aguas superficiales, subterraneas y marinas

e Contaminacion del aire por sustancias tdxicas y por ruidos

e Disminucién del recurso agua

e Generacion de grandes cantidades de residuos

Impactos socioculturales

e Migracion laboral o aumento de la inestabilidad laboral

e Migracion de la poblacién

e Aumento del delito y las indisciplinas

e Pérdida de la identidad cultural y transculturacion

e Alteraciones socioldgicas y culturales y del modo de vida tradicional.

e Cambios de valores humanos

e Fuerte presion sobre el entorno histérico — cultural

e Descontento o desmotivacion de los trabajadores

e Afectaciones a los trabajadores

e Afectaciones del servicio

e Aumento de la insatisfaccion de los clientes

e Imposibilidad de renovacion del equipamiento

Impactos Econdmicos

e Aumento del costo y disminucion de las ganancias (perdidas econémicas)

e Deterioro del producto

e Perdida de la imagen del producto



Siguiendo el esquema metodoldgico propuesto en el Capitulo 1, presentamos los resultados

obtenidos en el desarrollo del Paso 3 que consiste en diagnosticar la situacion tecnoldgica actual

Descomercializacion del producto
Incumplimiento de los presupuestos trazados
Incumplimiento de las politicas trazadas
Afectacion al servicio

Servicio demorado

Baja calidad en el servicio

Pérdida de mercado

del restaurante Los Bohios.

Aplicacién de método Delphy:

Para definir los impactos en la gestion turistica en el restaurante objeto de estudio se desarroll el
método Delphy por rondas, cuyos resultados se exponen a continuacion:

En la primera ronda se realizé la pregunta: ¢Cudles son los impactos tecnoldgicos que afectan la
gestion turistica? Con las respuestas de los expertos se procedioé a listar todos los impactos

relacionados. Se analizaron las repeticiones o similitudes en el listado y se redujo obteniendo los

siguientes resultados.



Impactos E1|E2 | E3|E4|E5|E6|E7
Erosion de la playa y destruccion de dunas X [ X | X |- | X | X [X
Pérdida de la cobertura vegetal y del suelo - I X [ X [ X | X [ X |X
Alteracion del drenaje natural - X X |- [ X | X |X
Contaminacion de las aguas - X |- - I X [ X |-
Descomercializacion del producto X |- | X |- | X |- [X
Aumento de la insatisfaccion de los clientes X | X [ X [ X |[X | X |X
Contaminacidn del aire por sustancias toxicas y por

ruidos - - |- [ XX |- | X
Baja calidad de los productos X [- | X |- |- | X [X
Incumplimiento de los presupuestos trazados X [ X | X [ X | X | X |-
Servicio demorado - XX - - -]
Generacion de grandes cantidades de residuos - |- [ X [ X | X [ X |X
Imposibilidad de renovacion del equipamiento X | X [ X [- [ X | X |X
Descontento o desmotivacion de los trabajadores X [ X | X [ X | X | X [X
Afectacion de la flora - X |- - - [ XX
Modificacion del paisaje visual - - X - X |- | X
Pérdida de la imagen del producto X [ X | X [ X | X |- [X
Afectaciones del servicio X I X | X [ X | X [X |X
Afectacion de la flora X I X [ X [ X |- |- |-
Aumento del consumo de electricidad - - - - - - X
Aumento del consumo de agua - - |- [ X X |- | X
X - Impactos relacionados por el experto

(-) — Impactos no relacionados por el experto

Tabla No 7. Matriz de impactos (1) expresada por los expertos
Fuente: Elaboracion propia

En la segunda ronda se le entregd por separado a cada experto una hoja de papel donde es
mostrada la matriz anterior y la pregunta ¢ Esta usted de acuerdo en que esos son verdaderamente

los impactos tecnoldgicos que afectan la gestion turistica? Con los que no esté de acuerdo



marquelos con una N. Una vez recogidas las respuestas de todos los expertos, es determinado el
nivel de concordancia a traves de la siguiente expresion:

Cc=(1-Vn/Vt)* 100.

El procesamiento anterior se expresa en la Tabla Matriz de impactos depurados con nivel de
concordancia. Se considerd aceptable la concordancia si resultd Cc > a 60%, eliminando el resto.

Quedaron entonces, 10 impactos.

cC
Impactos El E2 | E3|E4 | E5|E6|E7| %
Erosion de la playa y destruccion de dunas - - |- IN |- |- |- |86
Pérdida de la cobertura vegetal y del suelo N - |- |- |- |- |- |86
Alteracion del drenaje natural N - |- N |- |- |- |82
Contaminacidn de las aguas N - [N |N [- |- |N |64
Descomercializacion del producto - N |- [N |- [N |- |73
Aumento de la insatisfaccion de los clientes - - |- (- |- |- |- |100
Contaminacion del aire por sustancias toxicas
y por ruidos N N N [- |- [N |- |64
Baja calidad de los productos - N |- [N |N |- |- |73
Incumplimiento de los presupuestos trazados - - |- |- |- |- [N |91
Servicio demorado N - |- N [N [N |N |55
Generacion de grandes cantidades de residuos | N N |- |[- |- |- |- |82
Imposibilidad de renovacion del equipamiento | - - |- |IN |- |- [- |91
Descontento o desmotivacion de los
trabajadores - - |- |- |- |- |- |100
Afectacion de la flora N - [N [N [N [- |- |64
Modificacion del paisaje visual N N |- [N |- [N (|- |64
Pérdida de la imagen del producto - - - - - N |- |91
Afectaciones del servicio - - |- (- |- |- |- |100
Afectacion de la flora - - |- |- [N |N |N |73
Aumento del consumo de electricidad N N [N |N |N |N [- [45




Aumento del consumo de agua |N |N |N | | |N | ‘64 ‘

Tabla No. 8 Matriz de impactos depurados con nivel de concordancia
Fuente: Elaboracion propia

En la tercera ronda se realiz la pregunta ;Qué ponderacion o peso Ud daria a cada uno de los
impactos, con el objetivo de ordenarlos atendiendo a su importancia en la gestion? Se le orient6 a
los expertos que el nimero 1 correspondia al mas importante, el 2 al que sigue en importancia;
asi sucesivamente hasta la 10. Se explico, ademas, que no debian ocurrir “ligas” o iguales
ponderaciones a un mismo impacto, pues se reduciria el poder de ordenamiento o
discriminacion. Con las respuestas se ordenaron las ponderaciones de acuerdo al valor de la
sumatoria por filas indicadas por Rj. Esta variable permitio el ordenamiento posterior, segun el
valor discreto de Rj media y calcular el nivel de concordancia segun el coeficiente de Kendall.

Se muestran los resultados en las tablas siguientes:

Impactos E1|E2|E3|E4|E5|E6|E7|Rj
Alteracion del drenaje natural 10 (10 |9 |10 |9 |10 |10 |68
Generacion de grandes cantidades de residuos |4 |6 |10 |7 |5 |6 |5 |43
Erosion de la playa y destruccién de dunas 6 (8 |7 (4 |4 |4 |7 |40
Aumento de la insatisfaccion de los clientes 2 |1 |1 (2 |2 |2 |1 |11
Incumplimiento de los presupuestos trazados 9 [9 |6 (8 |8 |7 [9 |56
Imposibilidad de renovacion del equipamiento |5 |3 |4 |6 |3 [3 |8 |32
Pérdida de la imagen del producto 8 [7 |3 [3 |10|8 (4 |43
Pérdida de la cobertura vegetal y del suelo 7 (4 |5 (9 |7 |9 (3 |44
Descontento o desmotivacion de los

trabajadores 3 |5 |8 (5 |6 |5 (6 |38
Afectaciones del servicio 1 {2 |2 |1 |1 (1 (2 |10

Tabla No 9 Ponderaciones de los expertos
Fuente: Elaboracion propia



Impactos Rj media Valor Rj Cc %
Alteracion del drenaje natural 9.6 10-19 86
Generacion de grandes cantidades de residuos 6.0 6-16 100
Erosion de la playa y destruccién de dunas 6.7 7-110 86
Aumento de la insatisfaccion de los clientes 1.6 2-12 100
Incumplimiento de los presupuestos trazados 9.0 9-18 86
Imposibilidad de renovacion del equipamiento 3.3 3-14 100
Pérdida de la imagen del producto 51 5-15 71
Pérdida de la cobertura vegetal y del suelo 7.9 8-17 71
Descontento o desmotivacion de los trabajadores 4.4 4-13 86
Afectaciones del servicio 1.4 1-11 100

Tablado 10 Orden de importancia de los Impactos

Fuente: Elaboracién propia

Cuarta ronda: A los expertos se les entregaron las tablas mostrandoles el ordenamiento alcanzado

y se les preguntd (Estd de acuerdo con las ponderaciones y el orden obtenido? Reflexione

detenidamente. Puede modificar o mantener sus ponderaciones.

No se hicieron modificaciones, todos los impactos obtuvieron un Cc mayor al 60%, por lo que se

concluyo que existe un adecuado nivel de consenso y se arrib6 a los impactos tecnoldgicos en la

gestion turistica, determinados por este grupo de expertos, los cuales se listan a continuacion;

Afectaciones del servicio

Erosion de la playa y destruccion de dunas

Pérdida de la imagen del producto

Pérdida de la cobertura vegetal y del suelo

YV V.V V V V V V V

Aumento de la insatisfaccion de los clientes
Imposibilidad de renovacion del equipamiento

Descontento o desmotivacion de los trabajadores

Generacion de grandes cantidades de residuos

Incumplimiento de los presupuestos trazados




> Alteracion del drenaje natural

3.4 Criterios de los clientes sobre los procesos actuales del Restaurante Los Bohios.

Para tener una idea lo més cercana y real posible al criterio general de los clientes, se analizaron
de forma separada los criterios de los clientes externos y los clientes internos.

3.4.1 Clientes Externos:

Seleccion de la muestra:

Para realizar las encuestas, se utiliz6 una muestra probabilistica del 18 % de los clientes que
visitaron la instalacion en los meses seleccionados teniendo en cuenta las temporadas, pues el
tipo de cliente puede variar, asi como los servicios que se ofrecen tratando de obtener un

resultado lo més cercano a la realidad.

Mes Temporada | T/D | Promedio | Semanas | Encuestas | %

Mayo Baja 6752 218 4 158 18.12
Junio Baja 6138 205 4 136 16.56
Septiembre | Media 10104 337 4 226 16.77
Octubre Media 9874 319 4 187 14.66
Diciembre | Alta 12680 409 4 316 16.36
Enero Alta 13420 479 4 437 19.32
TOTAL 1967 1460 18.65

Tabla 11. Seleccidon de la muestra
Fuente: Elaboracion propia

Para obtener la informacion que los clientes externos pudieran aportar al estudio, primeramente
analizamos las encuestas que se realizaron en diferentes meses del 2008. (Ver Anexo 21)
Teniendo en cuenta, que las ofertas y los servicios tienen variaciones en las diferentes épocas del

afio, escogimos varios meses para el analisis.



Meses Temporada Cantidad de
Encuestas
Mayo Baja 88
Junio Baja 75
Septiembre Media 95
Octubre Media 104
Diciembre Alta 126
Enero Alta 132

Tabla 12. Meses seleccionados para aplicar las encuestas
Elaboracion propia

También tuvimos en cuenta las principales quejas que respecto a los servicios del restaurante Los
Bohios formularon los clientes a través de RRPP en el mismo periodo de tiempo. Ademas de la
informacién que obtuvimos en conversaciones que sostuvimos con clientes repitentes en
diferentes momentos, el interés mostrado en el momento de efectuar las reservaciones a los
restaurantes a la carta que nosotros realizamos en muchas ocasiones personalmente y la
retroalimentacion que nos llegaba a través de los trabajadores.

Con toda esta informacién enumeramos los principales criterios de los clientes externos sobre los
servicios en el Restaurante Los Bohios.

Poca variedad en la comida

Comida fria

Muchos mosquitos

Menu poco atractivo

Poca calidad en la comida

Demora en el servicio

Mejorar las condiciones del local.

No se escucha la musica.

© 0o N o g B~ w D PE

Restaurante a la carta con poco confort

10. Deterioro en el servicio con relacion a afios anteriores



3.4.2 Clientes Internos:

Seleccion de la muestra.

Para obtener la informacion de los clientes internos (trabajadores), realizamos entrevistas no
estructuradas, para realizar las mismas se seleccion6 una muestra no probabilistica de 59
trabajadores, lo que representa el 14.90 % del total de trabajadores del hotel, distribuidos de la
siguiente forma: los trabajadores del restaurante (6), asi como los que habian trabajado en
periodos anteriores (9) y a 15 trabajadores de otros restaurantes. También se entrevistaron a
trabajadores de otros departamentos, cuyo trabajo esta relacionado con el restaurante (17) y se
seleccionaron 12 dirigentes y directivos del hotel. (Ver Anexo 22)

De forma general los criterios de los trabajadores con relacion a los servicios del restaurante son
los siguientes:

1. El restaurante tiene una estructura poco funcional, tanto para clientes, como
para trabajadores.

2. Hay un deterioro considerable con relacion al servicio que se prestaba afios
atras.

No hay condiciones en el area de cocina.

No se cumplen los estandares de comida.

Suciedad en el area de cocina, ausencia de campana o extractor de humo.

No se puede ver bien la puesta del sol por todos los clientes.

Poca capacidad de fuego.

El area del buffet no retine las condiciones necesarias para el servicio.

© o N o g B~ w

No se cuenta con un &rea para fregado.

10. Mobiliario del area baja incomodo.

11. La estructura del local, no permite disfrutar a plenitud la musica.

12. Interrupciones del servicio con facilidad ante inclemencias del tiempo.
13. Muchos mosquitos.

14. La gerencia no le presta atencion a los problemas del restaurante.

15. La gerencia prioriza otros restaurantes a la carta.

16. Se debe variar el menu.

17. Se deben mejorar las condiciones del local.



18. El jacussy del area del medio nos ocasiona muchos problemas con los clientes.

19. Tomar acciones para mejorar la aceptacion de los clientes.

20. No se trabaja en equipo cocina — salon.

21. Demora en el servicio por reposicion de alimentos.

22. Necesidad de remodelacion del restaurante.

23. Ha disminuido considerablemente la aceptacion de los clientes.

24. No se tienen en consideracion el criterio de los trabajadores.

25. Nadie quiere trabajar en ese restaurante.

26. Trabajadores descontentos.

Algunos de los criterios argumentados por los clientes externos e internos, de alguna manera los
hemos descrito anteriormente, aunque podemos ampliar por su importancia con otros elementos
aportados en las entrevistas realizadas.

Las condiciones constructivas generales del local han empeorados, debido a la falta de
mantenimiento y las politicas de mejora del mismo, lo que ha provocado un deterioro
considerable del inmueble, en estos momentos visible hasta para los clientes, que pueden
observar durante la cena como ataca el cometen las mesas y sillas del area baja, asi como
también es visible en el area del bar. Al mismo tiempo las condiciones del almacén no cumplen
con los requerimientos técnicos para estos lugares y existe una gran cantidad de roedores en el
lugar.

La puesta del sol, uno de los atractivos de los restaurantes de playa, solo es posible observar
claramente desde el nivel mas alto, ya que en el nivel medio, por la altura de los arboles, no se
observa muy bien y desde el nivel mas bajo es imposible observar.

Por lo general los clientes que reservan para las 7.00 pm, hora de apertura, son los que disfrutan
la puesta, ya que se le asignan las mesas del nivel més alto, esta es una de las insatisfacciones de
los clientes

Este problema se ha agudizado en los ultimos dos afios, debido a la altura que presentan los
arboles, que no han sido podados, y han formado casi un bosque, lo que impide ver desde la
planta mas alta claramente la puesta del sol y genera ademas mayor cantidad de mosquitos.

Esto ha significado una disminucion considerable en la cantidad de reservaciones que se realizan

y solamente el turno de las 7.00 pm es solicitado.



Los arboles deben ser podados todos los afios en la primavera (finales de abril — principios de
mayo), para que cuando llegue la temporada de invierno, hayan alcanzado una altura, que
permita observar la puesta del sol y al mismo tiempo servir como cortinas a los diferentes frentes
frios que llegan desde el norte.

La poda de los arboles, permite en los meses de verano, que la puesta del sol, sea observada
desde los dos niveles més altos y aun en el invierno, es posible verlo perfectamente desde el
altimo nivel y de pie, desde el nivel medio.

Por las caracteristicas del local, abierto, con piso rustico e irregular, donde durante y para el
servicio se recorren largas distancias desde las mesas, al bar, a la cocina y area de desbrace,
muchas veces en condiciones climaticas no favorables, como frio, viento, rafagas de arena y
pequefias lluvias, se trasladan los alimentos sin tapar, sin sombrillas cuando llueve, lo que
provoca que la comida llegue a los clientes en muchas ocasiones fria y con posibilidades de
contaminarse, a esto se le suma que por tener un area de cocina pequefia, para la terminacion de
los términos de las carnes, y la preparacion de los platos, ademas de un grill pequefio y de poco
poder de fuego y la utilizacion de un chef in dish para mantener caliente las comidas, son
condiciones que favorecen la demora en la salida de los platos y provoca en muchas ocasiones
que los términos de las carnes no sean exactamente las que desea el turista.

Cuentan con un improvisado lugar para el area fria, que aungue no tiene la mejor presentacion a
la vista del cliente, tema que debe mejorarse, objetivamente impide mantener los productos
expuestos alli en el rango de temperatura establecida para evitar las contaminaciones, y la
presencia de insectos.

Otros problemas relacionados con cocina, que inciden en la calidad de los servicios son la falta
de equipos de refrigeracion en el area fria, donde se improvisan fuentes con hielo para mantener
frio los alimentos, todos expuestos a temperaturas altas del medio y expuestos a condiciones del
medio ambiente por ser un local abierto. No cuentan en el restaurante con equipos necesarios de
refrigeracion, congelacién, hornos cocinas, ni con area para la elaboracion ni conservacion de
alimentos por lo que la comida se elabora en la cocina central as unos 60 metros y se transporta
en condiciones poco favorables que propician la contaminacion de los alimentos, se transportan
en un tipo de carretilla.

No cuenta con area de fregado, las cosas se friegan en la cocina central y se transporta desde y

hacia alli por delante de los clientes durante el servicio, en carretillas, que producen ruido.



Las malas condiciones ambientales, como lluvias y frias temperaturas provocan el cierre del
local o la cancelacion de las reservaciones con frecuencia, disminuyendo el interés de los clientes
por el restaurante, ya que desean encontrar una cena con mas confort y seguridad cuando
planifican sus comidas en un restaurante a la carta.

La utilizacion por el dia del local como bar playa y plaza , ademaés de disfrutar del jacuzzi hace
que muchos clientes no vean el local como un restaurante y deseen seguir disfrutando del jacuzzi
aun en horario de servicio, lo que provoca incomodidad a los clientes que en ese horario
disfrutan su cena y le causa molestias al personal que debe explicar de muchas maneras que no

es horario para disfrutar del jacuzzi.

3.5 Valoracion del impacto de le las tecnologias existentes y su incidencia en la gestion
turistica del Restaurante Los Bohios.

El Restaurante Los Bohios del Hotel Superclub Breezes Varadero, se disefio en un area de playa,
buscando elevar los estandares de calidad de los servicios del Hotel y la competitividad para una
mayor fidelidad de los clientes a partir de la satisfaccion de sus expectativas. Desde la apertura
se vio afectado por su impacto negativo sobre el medio ambiente, que afecto el proceso l6gico de
mejora continua.

En la decision inicial de apertura, no se realizé un analisis profundo sobre el impacto negativo,
que traeria sobre el medio ambiente y sus consecuencias futuras, primando una mirada
economisista sobre el tema e impulsado por una coyuntura que requeria en ese momento un
desarrollo acelerado del turismo, con una mirada a corto plazo y con poca experiencia practica
sobre los impactos de la tecnologia en la gestidn turistica.

Desde la apertura del restaurante hasta la fecha, se han realizado innumerables reuniones y
contactos de trabajo entre los representantes del CITMA del territorio y los directivos de
CUBANACAN, Superclub y del Hotel buscando soluciones a la problematica del restaurante,
quedando definida a partir de las politicas trazadas por el CITMA las posibles vias de soluciones
al problema. Esta en manos de la direccion del hotel, Cubanacan y la cadena Super Club
implementar las estrategias que permitan hallar una solucién definitiva al problema. La

dilatacion en la solucidn del problema no ha permitido la mejora continua del restaurante y junto



al deterioro fisico de la planta, ha ido disminuyendo la aceptacion de los clientes, lo que ha
provocado la descomercializacion del producto.

El analisis realizado a partir de los criterios de clientes externos e internos, y la valoracion de los
expertos sobre los impactos de la tecnologia en la gestion turistica del restaurante, nos ayudan a
reafirmar lo antes expuesto.

Se pueden agrupar los criterios negativos de los clientes externos acerca de los servicios en el
restaurante, en 10 elementos fundamentales, que fueron relacionados con anterioridad.

A partir de un procedimiento inductivo se fue estableciendo la agrupacion de los criterios en las
diferentes categorias de andlisis, que son:

o Comida. Todos los criterios que sus causas estén directamente relacionados con la
elaboracion, presentacion y calidad de los alimentos.

o Servicio. Criterios que estén relacionados con la actitud del personal de servicio del
restaurante (capitan de salén, dependientes, cantinero, cocinero, auxiliar de cocina, animadores,
musicos)

o Medio ambiente. Criterios que guarden relacion con las condiciones medio ambientales
del lugar, como el clima, etc.

o Constructivo. Criterios que estén relacionados con la necesidad de cambios
constructivos y de equipamiento.

o Organizacional. Criterios, que la solucion de los mismos estan relacionados con la toma
de decisiones oportuna por parte de la direccion del centro. en funcién de atenuar los problemas
que se presentan.

Una decision propia fue no incluir en el andlisis de los criterios de los clientes externos la
categoria organizacional, debido a los pocos criterios que se repetian (10 en total) y para tener
una idea mas simple de la ubicacion de los problemas.

Una valoracion inicial de estos criterios nos permitié agruparlos de la siguiente forma.

Criterios de los clientes externos sobre los servicios del restaurante Los Bohios

(0011111 b T P PP

40 %

Medio AMDIENte ...ccoveenniiieeeneennnneeeeennnne
10 %

1 - Poca variedad en la comida

2 - Comida fria

1 - Muchos mosquitos




3 - Menu poco atractivo

4 - Poca calidad en la comida

Servicio CoONSIUCLIVOS teuuennnrerreieeeieeensseeeecseennnnes
................................................ 30 % 20 %

1 - Demora en el servicio 1 - Mejorar las condiciones del local.
2 - No se escucha la musica. 2 - Restaurante a la carta con poco confort
3 - Deterioro en el servicio con relacion a afios

anteriores.

Tabla 13. Criterios de los clientes externos por categorias.
Elaboracion propia

Una valoracién un poco mas profunda de los criterios nos arrojo, que en la categoria de servicio
la causas de la demora en el servicio tiene un componente de un 0.5 de servicio y un 0.5 de
cocina, de la misma forma el deterioro del servicio con relacion a afios anteriores, estan
relacionados con elementos de cocina. Las malas condiciones del area de cocina, el poco espacio
para trabajar, el poco poder de fuego, la demora en la reposicion de los productos desde la cocina
central, el poco seguimiento a esta actividad por los supervisores de cocina, son entre otras las
causas fundamentales que provocan esos problemas.

Las causas de que la musica no se escuche tiene un componente de un 0.5 de servicio y un 0.5
constructivo.

De esta forma una nueva distribucion de los criterios en las diferentes categorias pudiera quedar

de la forma que mostramos a continuacion.

Categorias Criterios Porciento
Comida 5 50%
Constructivos 2.5 25%
Servicio 15 15%
Medio-ambientales | 1 10%

Tabla 14. Resumen de los criterios de los clientes externos por categorias.
Elaboracion propia



Concluiriamos diciendo, que los clientes externos, ven en los problemas relacionados con la
comida, las principales causas del mal servicio que reciben en el restaurante.

Dentro de esas causas, podemos separar dos grupos fundamentales:

e Problemas subjetivos: vinculados a la falta de organizacion, exigencia, supervision, actitud,
busquedas de soluciones a los problemas, trabajo en equipo en el area de cocina.

e Problemas objetivos: relacionados con la falta de condiciones necesarias para prestar el
servicio, que hace mayores y mas complejos los problemas mencionados anteriormente.

Aunque no incluimos en este analisis la categoria organizacional podemos observar que hay un
componente en estos criterios relacionados con la misma.

Teniendo en cuenta lo expresado por los clientes internos se obtuvo un resumen de 26 puntos que
abarcan un espectrum mucho méas amplio sobre los problemas del restaurante, que los expresados
por los clientes externos por su conocimiento sobre la organizacion, pero también demuestra su
sentido de pertenencia, y los deseos de resolver los problemas, no se evidencia apatia e
indiferencia, todo lo contrario.

Los criterios expresados los agrupamos inicialmente en 5 categorias de analisis que mostramos a

continuacion.

Tabla 15. Criterios de los clientes internos por categorias.
Elaboracion propia

Criterios de los clientes internos sobre los servicios en el Restaurante Los Bohios

Comida ... 26.92 % |Medio Ambiente .........ccccon...... 7.69 %

1. No hay condiciones en el area de cocina. | 1. Interrupciones del servicio con facilidad

2. No se cumplen los estandares de comida. ante inclemencias del tiempo.

3. Suciedad en el area de cocina, ausencia de [2. Muchos mosquitos.



campana o extractor de humo

4. Poca capacidad de fuego.

5. El &rea del buffet no retne las condiciones
Necesarias para el servicio

6. Se debe variar el mena.

7. Demora en el servicio por reposicion

de alimentos

SEIVICIO. .« ettt e 3.85 % [ Constructivos «....ooveeeieeiiiaeeeeennnn. 30.77 %

1. Hay un deterioro considerable con relacion | 1. Estructura poco funcional.
al servicio que se prestaba afios atras. 2. No se cuenta con un area para fregado.

3. Mobiliario del area baja incomodo.

4. La estructura del local, no permite disfrutar
a plenitud la masica

5. Se debe mejorar las condiciones del local.

6. El jacussy crea problemas con los clientes.

7. No se puede ver bien la puesta del sol por

todos los clientes

8. Necesidad de remodelacién del restaurante.

Organizacionales.............c........ 30.77 %

1. La gerencia no le presta atencion a los problemas del restaurante.
2. La gerencia prioriza otros restaurantes a la carta

3. Tomar acciones para mejorar la aceptacion de los clientes.

4. No se trabaja en equipo cocina — salon.

5. Ha disminuido considerablemente la aceptacion de los clientes.
6. No se tienen en consideracion el criterio de los trabajadores.

7. Nadie quiere trabajar en ese restaurante.

Al realizar un analisis un poco mas profundo de los criterios expresados por los clientes internos,
y las causas que originan a cada uno de ellos, obtuvimos que:
En la categoria Comida habiamos agrupado los siguientes criterios:

1. No hay condiciones en el area de cocina.



No se cumplen los estandares de comida.

Suciedad en el area de cocina, ausencia de campana o extractor de humo.

2
3
4. Poca capacidad de fuego.
5 El &rea del buffet no retne las condiciones necesarias para el servicio.
6 Se debe variar el menu.
7 Demora en el servicio por reposicion de alimentos.
De estos criterios, el 1ro y el 4to estan relacionados con la categoria constructivo; el 2do y el 3ro
estan relacionados con la categoria organizacional; el 5to estd relacionado con las categorias
organizacional y constructivo al mismo tiempo y el 6to en parte estd relacionado con la
categoria organizacional.
En la categoria Constructivos habiamos agrupado los siguientes criterios:
1. Estructura poco funcional, tanto para clientes, como para trabajadores.
2. No se puede ver bien la puesta del sol por todos los clientes.
. No se cuenta con un area para fregado.

. Mobiliario del area baja incomodo.

3
4
5. La estructura del local, no permite disfrutar a plenitud la masica.
6. Se deben mejorar las condiciones del local.

7. El jacussy del area del medio nos ocasiona muchos problemas con los clientes.

8. Necesidad de remodelacion del restaurante.

De estos criterios, el 3ro, el 6to y el 8vo estan relacionados con la categoria organizacional y
los criterios 4to y 5to estan relacionados con las categorias organizacional y constructivo al
mismo tiempo.

En la categoria Medio-ambiente habiamos agrupado los siguientes criterios:

1. Interrupciones del servicio con facilidad ante inclemencias del tiempo.

2. Muchos mosquitos.

De estos criterios, el 1ro esta relacionado con la categoria constructivo y el 2do esta relacionado
con la categoria organizacional y medio-ambiente al mismo tiempo.

De esta forma, podriamos realizar una redistribucion de los criterios en las diferentes categorias

de la siguiente forma:



Categorias Criterios Porciento
Comida 15 5.77%
Constructivos 7.5 28.85%
Servicio 1.0 3.85%
Medio- 0.5 1.92%
ambientales

Organizacionales | 15.5 59.62

Tabla 16. Resumen de los criterios de los clientes internos por categorias.
Elaboracion propia

Esta nueva distribucién de los criterios nos da como resultado, que los problemas
organizacionales representan casi el 60 % del total y los problemas constructivos casi el 29 %, la
suma de los dos, abarca aproximadamente el 90 % de los criterios expresados por los
trabajadores en cuanto a los problemas de servicio del restaurante.

La agrupacion de los criterios puede realizarse desde otros puntos de vistas, y quizas no arroje
exactamente los mismos resultados, pero a partir del analisis de todos los criterios expresados
por los clientes externos e internos y la valoracion de los expertos sobre los impactos nos
demuestra la veracidad de estos resultados.

Un analisis de los resultados, que arrojan los estudios estratégicos del hotel, los criterios de los
clientes internos y externos sobre la calidad de los servicios en el Restaurante Los Bohios vy el
criterio de los expertos sobre los impactos tecnoldgicos en su gestion turistica, nos confirman,
que no se le da cumplimiento a muchos de los principales elementos que estan recogidos en la
estrategia del hotel, por lo que ocurre una separacién entre la realidad y lo deseado, que los aleja
cada vez mas de lo planteado en la mision y convierte la vision realmente en una utopia, sin que
la direccion del hotel incida de manera activa sobre esta desviacion con acciones que permitan
cambiar el nivel de deterioro general que afecta en estos momentos las fortalezas con que se
contaban.

Nos demuestra, que la tecnologia implementada en el restaurante Los Bohios, ha traido un

deterioro medio ambiental, por lo que no ha sido posible una mejora tecnologica, al no existir un



cumplimiento de las politicas gubernamentales trazadas por el CITMA, provocando un deterioro
en la calidad del servicio, reflejado en el aumento de la insatisfaccion de los clientes y en el
descontento de los trabajadores, sin que la direccion del hotel, tome medidas acertadas, que
incidan en el mejoramiento de esta situacion. Todo esto ha provocado un deterioro en la imagen
del restaurante.

Podemos decir, que existe una total coherencia y complementacion entre las ideas aportadas a
partir de los criterios de los clientes y el andlisis efectuado por los expertos. No basta con
conocer, los posibles impactos que la tecnologia puede causar en la gestion turistica, es
necesario implementar una correcta politica organizacional , para aplicar mejoras tecnolégicas, a
tono, con las exigencias del sector y al mismo tiempo, atenuar los impactos que estas tienen
sobre el medio-ambiente, la economiay el &mbito social.

En el caso del Restaurante Los Bohios, la falta de politicas organizacionales correctamente
estructuradas y estrategias bien definidas, coherentes, colegiadas y con miradas a largo plazo,
dieron al traste, con una situacion, que en estos momentos es insostenible y necesita de manera
urgente ser revisada. Estd en manos de la gerencia del hotel primeramente, y en los demas
implicados, no dilatar mas la situacién actual que presenta el Restaurante los Bohios y como se
expresa en la solucion estratégica general del estudio estratégico del hotel del afio 2009: ™ Si se
superan las principales debilidades y se potencian las principales fortalezas, sera posible
aprovechar las principales oportunidades y atenuar el impacto de las principales amenazas.”,
para elevar la calidad del servicio que prestamos y asi poder cumplir nuestra mision como

organizacion.

3.6 Conclusiones parciales:

1. El impacto de la tecnologia actual que se implementa en el restaurante Los Bohios tiene gran
incidencia en el deterioro los resultados de su gestion turistica.

2. Los problemas organizacionales tienen un gran peso en los resultados de la gestidn turistica
del restaurante Los Bohios, por lo que la direccién del hotel, debe jugar un papel mas activo y
dinamico en la busqueda de soluciones para un cambio en los servicios del restaurante, que

permita una mejora en la gestion.



3. Los problemas relacionados con el area de cocina, inciden de manera directa en la percepcion

del cliente en cuanto a la calidad de los servicios y es decisiva en los resultados finales del

servicio que se presta.

4. No sera completo un cambio de imagen del producto sin un mejoramiento tecnolégico del

mismo, por el peso de los criterios analizados de la categoria Constructivo en los resultados de

la gestion del restaurante.

5. Una dilatacién en el cambio tecnolégico de Los Bohios, traeria consecuencias irreversibles

para la organizacion.

CONCLUSIONES:

1.

El desarrollo del turismo esta estrechamente relacionado con los avances de la ciencia y
la tecnologia.

Los impactos negativos de la tecnologia estan presentes e inciden en los resultados de la
actividad turistica.

Solo con politicas acertadas , mandos capaces , y estrategias con vision futurista podemos
desarrollar un turismo sostenible , que nos permita minimizar los impactos negativos de
la tecnologia .

El proceso elaborado de ocho fases, que estd compuesto, por dos perspectivas, una

cuantitativa y una cualitativa, nos permite dar cumplimiento a los objetivos propuestos.

Las herramientas utilizadas nos permiten obtener la informacion y cumplir con los

objetivos relacionados en el trabajo.

Aunque se han realizados dos estudios estratégicos en el hotel Breezes Varadero, entre

los afios 2005 y 2009 , comprobamos que se mantiene la misma esencia en ambos .

El impacto de la tecnologia actual que se implementa en el restaurante Los Bohios tiene
gran incidencia en el deterioro los resultados de su gestion turistica.

Los problemas organizacionales tienen un gran peso en los resultados de la gestion
turistica del restaurante Los Bohios , por lo que la direccién del hotel , debe jugar un
papel mas activo y dindmico en la busqueda de soluciones para un cambio en los

servicios del restaurante , que permita una mejora en la gestion .



9. Los problemas relacionados con el area de cocina , inciden de manera directa en la
percepcion del cliente en cuanto a la calidad de los servicios y es decisiva en los
resultados finales del servicio que se presta.

10. No ser&4 completo un cambio de imagen del producto sin un mejoramiento tecnoldgico
del mismo , por el peso de los criterios analizados de la categoria Constructivo en los
resultados de la gestion del restaurante .

11. Una dilatacion en el cambio tecnol6gico de Los Bohios , traeria consecuencias

irreversibles para la organizacion.

RECOMENDACIONES:

e Ladireccion del hotel debe disefiar de forma urgente un plan de accién que permita llevar
a cabo en el menor tiempo posible un cambio tecnoldgico en el restaurante Los Bohios.

e La direccion del hotel , debe fundamentar a la direccion de Cubanacan y a la Cadena
SuperClub , la necesidad impostergable del cambio tecnoldgico del restaurante.

e La direccion del hotel , debe realizar una revision de las politicas y estrategias recogidas
en su manual de procedimientos de gestion turistica, relacionadas con el restaurante Los
Bohios.

e La direccion del hotel debe jugar un papel mucho mas activo en el cumplimiento de las
politicas trazadas por la organizacion , que le permita mejorar la gestion de la empresa.

e El departamento de A&B debe hacer un anélisis profundo de los problemas relacionados
con cocina y servicio del restaurante, asi como darle seguimiento e implementar los

cambios necesarios.
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Anexo 1. Resumen de los principales elementos recogidos en el estudio estratégico del hotel
Breezes Varadero , del afio 2005.

Valores Compartidos:

Los valores compartidos de la organizacion son :moral revolucionaria, integracion, sostenibilidad
y sinergia, hospitalidad, ética, sentido de pertenencia, creatividad, innovacion y alta
profesionalidad , eficiencia y unidad de accion.

Grupo de Implicados:
Personas o grupos de personas que estan dentro o fuera de la Organizacion y que de una forma u
otra estan relacionados con el cumplimiento de la Mision. Ellos son : proveedores, Cubanacan,

gerencia extranjera Superclub, lineas aéreas, TT.0O, OTET, los trabajadores, los hoteles Todo

Incluidos del polo, las empresas de servicio, inversiones,  Formatur

Factores Claves:



Acontecimientos o fendbmenos que pueden ocurrir en los proximos tres afios y que afectan
positiva 0 negativamente, sin posibilidad de evitarlos, el cumplimiento de la Misién, como
-envejecimiento de la planta hotelera, fluctuacion laboral, catastrofes naturales, bloqueo
economico, derrame de hidrocarburos, estado de las relaciones internacionales de Cuba, politica
de atencion al hombre, intervenciones militares, fluctuacion de las monedas, epidemias y

terrorismo.

Unidades  Estratégicas  :Ecologia, = Comercializacion,  Alojamiento,  Gastronomia,
Entretenimiento, Economia, Personal

Direcciones Estratégicas :

e Comercializacion: Promocién, Publicidad, Ventas y Relaciones Publicas.

e Alojamiento: Ama Llaves, Recepcién, Reservas y Seguridad.

e Gastronomia: Bares, Buffet, Restaurantes Especiales y Meriendas.

e Entretenimiento: Animacion, nautico y Terceros

e Ecologia: Jardines, Sanidad y Mantenimiento.

e Personal: Capacitacion-Entrenamiento, Reconocimiento-Estimulo y Atencion al Hombre.

e Economia: Contabilidad, Finanzas y Abastecimiento.

Mision:

BREEZES VARADERO: el mejor Super Todo Incluido para mayores de 14 afios, genuinamente

cubano, donde combinamos Naturaleza, Confort y Amabilidad, para realizar la magia de sus

suefios.

Vision:

Seremos el mejor Super Todo Incluido para mayores de 14 afios del Caribe, preferido por la
excelencia de sus servicios, un medio ambiente sustentable y altos valores de cubania.

Analisis de la Matriz D.A.F.O:

De este analisis se determinaron a partir del diagnostico externo las oportunidades y las
amenazas Y del diagnostico interno las fortalezas y las debilidades. Por la relacion que tienen con
nuestro trabajo exponemos a continuacion las amenazas y debilidades recogidas en el

diagnostico.



Amenazas:
e Existencia y crecimiento de otros Hoteles Todo Incluido en Varadero.
e Estar en una zona proclive a la ocurrencia de fendmenos naturales.
e Existencia de plagas de insectos propios del clima tropical.
e Larelacion oferta-precio de los hoteles cercanos.
e Posibilidad de introduccion de epidemias al pais.
e Existencia del Bloqueo Economico.
e Posibilidad de actos de terrorismo.
e Creacion de nuevos destinos de playa y sol en otras regiones de Cuba.
e La competencia que representan otros destinos turisticos del Caribe.
Debilidades:
e Fluctuacion laboral.
e Envejecimiento de la planta hotelera
e Dificultades con el desarrollo de las inversiones necesarias.
e Carencia de Sistemas Automatizados Inteligentes.
e Capacidad habitacional por debajo de la demanda.
e Gran cantidad de aves en el Restaurante Buffet
Objetivos estratégicos generales del 2005 al 2008.

e Convertir en un baluarte invencible de los principios y la moral revolucionaria a los

Cuadros y Trabajadores del Hotel.

e Acometer las inversiones previstas para el mejoramiento del confort de nuestra planta

hotelera.

e Lograr la presencia de los mas genuinos valores de nuestra identidad y de nuestra cultura

en cada uno de los servicios de cara al cliente.



e Crear una cultura de calidad en nuestros Directivos y Trabajadores que nos conlleve a la
mejora continua de los procesos, reduciendo los ciclos de tiempo de los mismos y

elevando la profesionalidad en los servicios.

e Alcanzar un alto nivel de ambientacion en todas las &reas del Hotel, que nos permita tener

un Medio Ambiente verdaderamente sustentable.

e Lograr el posicionamiento del Hotel en el mercado Internacional como el mejor Super

Todo Incluido para mayores de 14 afios del Caribe.

e Elevar paulatinamente la eficiencia economica en la operacion del Hotel, para llegar a

distinguirnos por nuestra alta rentabilidad.
Politicas del Hotel
1. Politica de Comunicacion con el Cliente Externo y con el Cliente Interno.
2. Politica de Seleccion y Capacitacion.
3. Politica Comercial.

4. Politica de Reconocimiento y Estimulo.

Anexo 2 . Algunos de los elementos recogidos en el estudio estratégico del hotel Breezes
Varadero del aiio 2009.

Misidn : Brindar servicios de hoteleria para adultos, en el primer stper todo incluido de Cuba,
siempre con nuevos atributos gracias a la profesionalidad y valores humanos de nuestro personal,
garantizando un trato amable y familiar en un ambiente de seguridad, confort e intimidad con la

naturaleza.

Vision : “Breezes Varadero es lider en la satisfaccion y respeto al cliente, en él se combina una
rica tradicién con un producto renovado de exclusivo ambiente natural. Su trato familiar y

cubania lo hacen el mejor supertodo incluido de Cuba”.



Valores compartidos : profesionalidad, familiaridad, satisfaccion, respeto al cliente, renovacion.
Debilidades :

1. Planta hotelera deteriorada por envejecimiento

2. Atraso tecnologico

Insuficiente capacidad habitacional

e W

Déficit de personal calificado (cocina, animacion)
5. Falta la supervision y exigencia con enfoque al cliente
Amenazas :
1. Incremento de la competencia
2. Suministros
3. Excesiva burocracia y centralizacion en la toma de decisiones
4. Tasas de cambio

5. Regulaciones que frenan la motivacién de los clientes internos

Anexo 3. Relacion de los posibles expertos.

Maitre del hotel

Subdirector Econémico

2do jefe de Servicios Técnicos
Jefa de Recepcion

Jefe de Restaurante Los Bohios
Jefe de Restaurante Martino’s
Jefe de Sanidad

Supervisora de Bares

© © N o g M w D PE

Jefe de Cocina



10. Jefa de Relaciones Publicas

Anexo 4. Cuestionario para la seleccion de expertos.
Cuestionario de Competencia de Expertos.

El siguiente cuestionario tiene como objetivo: determinar su competencia como experto en la
tematica. Para ello debe marcar con una (x) en el caso que le satisfaga algunas de las
caracteristicas propuestas y el nivel de incidencias de las fuentes.

Relacion de caracteristicas: Si No

1. Conocimiento sobre el impacto de la tecnologia en la gestién
turistica.

2. Competencia como especialista en el impacto de la tecnologia en
la gestion turistica.

3. Disposicion de cooperar en la evaluacion y perfeccionamiento del




impacto de la tecnologia en la gestion turistica del hotel.

4. Creatividad para solucionar los problemas operativos que tienen
impacto negativo en la gestion turistica del hotel.

5. Profesionalidad y habilidad para desempefiar sus funciones en
correspondencia con un adecuado andlisis del impacto de la
tecnologia en la gestion turistica del hotel.

6. Capacidad de analisis y evaluacion del impacto de la tecnologia
en la gestion turistica.

7. Experiencia préactica en el andlisis del impacto de la tecnologia en
la gestion turistica.

8. Intuicion y capacidad de respuesta ante eventualidades que se
presentes y puedan afectar el sistema de gestion turistica del hotel.

9. Actualizacion e informacion acerca del impacto de la tecnologia
en la gestion turistica.

10. Participacion en grupos de trabajos que realicen estudios sobre el
impacto de la tecnologia en la gestion turistica.

Vias o fuentes para la preparacion profesional.

las fuentes

Nivel de incidencia de

Alto

Normal

Bajo

1. Estudios tedricos y practicos realizados sobre el impacto de
la tecnologia en la gestion turistica.

2. Experiencia obtenida en su vida profesional sobre el impacto
de la tecnologia en la gestion turistica.

3. Conocimientos de trabajos investigativos nacionales e
internacionales sobre el impacto de la tecnologia en la gestion
turistica.

4. Participacion en eventos nacionales e internacionales el
impacto de la tecnologia en la gestion turistica.

5. Consultas bibliograficas de publicaciones en revistas u otros
documentos sobre temas relacionados con el impacto de la
tecnologia en la gestion turistica.

6. Actualizacién en cursos de postgrado, diploma, maestria o
doctorado sobre el impacto de la tecnologia en la gestién
turistica.

Anexo 5.
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Anexo 19. Procesos Generales del restaurante Los Bohios. (5 paginas )

Mise en Place:

e Los dependientes son los encargados de recoger en la puerta de control la llave del
almacén de dicho restaurante.

e El supervisor recoge la hoja de las reservaciones y el libro de incidencias en la carpeta.

e Los dependientes traen la lenceria de Ama de Llaves vy le realizan un conteo fisico a la
misma.

e Brillar y pulir la vajilla.

e Hacer inventario a los cubiertos y a la cristaleria.

e Realizar el cambio diario en saleros, pimenteros, aceiteras y vinagreras.



e Chequear todas las luces.

e Chequear limpieza del piso.

e Realizar la alineacion de las mesas y sillas.

e Rectificar las posiciones y comprobar el equilibrio y estabilidad de las mesas.

e Preparar y acondicionar champarieras para el servicio del vino.

e Chequear el stock de vinos.

e Se monta en la mesa buffet una muletilla con las cucharas soperas

e Las diferentes salsas, aceiteras — vinagreras previamente rellenadas y limpias, asi como
palillos de dientes, servilletas de papel, etc. Se llevaran a la mesa cuando el cliente las
solicite.

e Se colocara también palillos de dientes.

Montaje de las mesas.

e El montaje de las mesas de la estacion 1 es diferente al de la estacion 2, dado a sus
caracteristicas.

e Enlaestacion 1 la monta en plaza contiene los siguientes elementos:

e Mantel Verde Oscuro: Se colocara de forma que las puntas caigan en las patas de las mesas y
todas a la misma altura.

e Cuchillo de Asado: Se coloca a la derecha del plato de presentacion y se coloca a un
centimetro del borde de la mesa.

e Cuchillo de Entrantes: Se coloca a la derecha del cuchillo de asado.

e Tenedor de Asado: Se coloca a la izquierda del plato de presentacion y separado a un
centimetro al borde de la mesa.

e Tenedor de Entrante: Se coloca a la izquierda del tenedor de asado.

¢ Plato de Pan y Mantequilla: Se coloca a la izquierda de los tenedores.

e Copa de Agua: Se coloca delante de los cuchillos.

e Copa de vino: En diagonal con la de agua a la derecha de los cuchillos.

e Cucharita de postre frente al comensal.

e Servilleta de tela (cualquier color)

e Enlaestacion 2 los manteles son sustituidos por doyles el resto de la monta es igual.

e Secolocara en el centro de la mesa el salero - pimentero y cenicero.



Montaje del aparador que esta ubicado dentro del almacén del Restaurante.

Se vestird con un mantel, se colocara una muletilla con cubiertos para la remonta.

Los vinos tintos que se abriran antes de dar el servicio y se serviran a sus respectivas
temperaturas.

Dispondremos también de un stock de copas de vino, de agua, de cubre manteles y servilletas
de telas para cualquier eventualidad y para remontar.

Los aparadores deben mantenerse limpios y deben estar separados del piso para la limpieza.

Reunién de informacion.

Se realiza diariamente 10 minutos antes de iniciar el servicio. Sera dirigida por el Supervisor
del Restaurante. En ella se puntualizar los siguientes detalles:

Apariencia personal de los trabajadores, higiene y uso del uniforme.

Se discuten los problemas que se presentaron el dia anterior.

Se informa sobre el chequeo de las tareas por estacion del dia anterior.

Se informa cualquier variacion en el menu, asi como la sopa del cheff.

La ocupacion del hotel por nacionalidades.

Se recalca sobre la disciplina que deben tener los dependientes a la hora del servicio.

Acogida del Cliente.

El supervisor del Restaurante es generalmente la primera persona gue da la bienvenida al
cliente.

Dara una amistosa bienvenida sonriendo agradablemente y manteniendo un adecuado tono de
v0z, una postura correcta y dara las buenas noches.

Hacer que cada cliente sienta una atencién personalizada.

Utilizara los términos sefior y sefiora.

Chequeara su reservacion y los guiara hasta su mesa.

Una vez en la mesa se le ayudara a sentarse dando prioridad a los ancianos, sefioras y por
ualtimo a los caballeros.

Inmediatamente se le hara entrega de la carta con el menu de los platos principales,

verbalmente se le informaré la especialidad del dia y le dara una breve explicacion de cémo



funciona el servicio (Que existe un pequefio buffet y el plato fuerte sera comandado por el
dependiente).

Siempre estara pendiente del cliente.

Servicio al cliente.

Después de sentado el cliente, el dependiente saludara, se presentara diciendo mi nombre es
.., Yo seré quién los atenderé durante su cena, estoy segura la va a disfrutar.

Dara servicio de agua.

Servicio de vino siempre que el cliente lo solicite, de lo contrario le sugeriré alguna bebida

del bar.

El vino se abrird previamente al servicio.

Para servir el vino se tomaré la botella por la mitad, con la mano derecha, con la Etiqueta

visible hacia el cliente.

Las copas no se llenaran al méximo.

Para evitar que los vinos se derramen, se utilizaré una servilleta alrededor del cuello de la

botella.

Se tomaré la orden, si el anfitrién no realiza el pedido de la mesa, se comenzaré a tomar la

orden por la persona que esté a la derecha del anfitrién, en direccién contraria a las

manecillas del reloj.

Le dara informacion a los clientes, explicara como salen los platos, sugerira las

especialidades y los platos exclusivos y siempre estara dispuesto a responder cualquier

pregunta sobre los componentes del mend.

Después que la mesa ha ordenado su pedido, leera la comanda.

Entregara la orden escrita al cocinero.

Se asegurara que el nimero de la mesa esté en la orden y que al lado de cada plato esté el

numero de cada comensal, de este modo mas de un dependiente puede servir la mesa.

Se comunicara al dependiente que su pedido esta listo por mediacion de una campana, al no

poderse comunicar en alta voz el cocinero, para no molestar al cliente.

Se colocara el plato solicitado delante del cliente, siempre por la izquierda, mientras

puntualiza el plato que esta sirviendo.

Servira las damas y personas mayores primero.



Si el cliente no esté satisfecho con el plato presentado, lo regresaré al cocinero para su
completa terminacién. También puede ofrecerle su reemplazo.

Debera regresar en breve lapso de tiempo para chequear si los clientes estan satisfechos.
Chequeara constantemente que la copa de vino no se vacie siempre que cliente desee mas.

Al finalizar los clientes de comer el plato principal se pasara la raspona, se recogera el Salero
— Pimentero y se preguntara si desea café.

Continuamente limpiaran y retiraran los ceniceros a la primera colilla.

Retirara constantemente los platos sucios.

El dependiente debera estar siempre alerta, adelantandose al cliente en sus expectativas,
aprendiendo y particularizando sus gustos, solo asi podré alcanzar su meta que es la

“Excelencia del Servicio”.

Despedida del cliente.

Dar gracias al cliente y desearle una placentera noche.

Inmediatamente después de la salida del cliente chequera si algun objeto a sido olvidado. De
ser asi, alertara enseguida al cliente.

Invitara a los clientes a regresar en alguna otra ocasion o les recomendara otro restaurante del
hotel.

Desbarase de las mesas.

Después de la despedida del cliente se limpiara la mesa usando una bandeja pequefa y la
raspona.

Se cambiara el mantel o dobles si estan sucios.

Desbarasa la mesa rapidamente después de la partida del cliente.

Remontara la mesa hasta que hayan finalizado las reservaciones.

Ordenara todas las sillas y las mesas.

Obligaciones para el cierre.

El dependiente desmontara las mesas, ordenara los aparadores, organizara la estacion.
Trasladara la manteleria hacia el deposito de la lenceria sucia en el almacén del Grill
Realizara el conteo de la lenceria y su clasificacion, reflejando las cantidades en el control

establecido al efecto.



e Realizaré el brillado de copas y cubiertos con la calidad requerida.

e Secaray guardara jarras de agua, bandejas, champafieras.

e Secardy brillara los ceniceros.

e Trasladara hasta los lugares establecidos todos los medios de trabajo para su limpieza 'y
seguridad.

e Revisara que las mesas y sillas de su estacion queden alineadas.

e Realizara la limpieza y reposicion del menaje cuidando de guardarlos.

e El supervisor chequeara todo el local.

e Secierrael almacén y la llave se entrega en la puerta de empleados.

e El supervisor entrega el libro de incidencias en casilla de A+B.

Anexo 20 . Procesos generales de bares y estandares de bebidas ( 3 paginas)

1. Mise en Place:

e Es el proceso de montaje que se realiza previo al servicio y es responsabilidad de cada

cantinero:
e Limpieza de las estanterias. Esto se realizara diariamente, con un pafio hiumedo y luego seco.
e Limpieza de las botellas a la hora de montarlas. Se realizara con un pafio seco.

e Limpieza diaria de los refrigeradores y dispensadores de cerveza .



Revision diario de la cristaleria, se deben sustituir los vasos, copas manchados y quebrados
por nuevos.

En los bares donde existan cafeteras debe realizarse el procedimiento anterior con las tazas,
platos y cucharillas .

El cantinero debe diariamente picar las frutas y géneros para decorar (Medias lunas de
Naranja, Limén y Pifia). La hierba buena sera abastecida por un jardinero y seréa colocada en
una copa de cristal con agua gaseada.

El cantinero debe preparar la crema de leche para los café que lo requieran.

Debe realizarse diariamente la limpieza de equipos (cafetera, maquinas de hielo,
dispensadores de jugo, etc) .

Las botellas deben colocarse a la vista del cliente.

Montaje sobre la barra y frente a la mesa de trabajo de una pequefia estacién con absorbentes
largos y cortos, removedores, y palillos de dientes, todo en copas limpias y brillantes .
Ademas deben colocarse posavasos, salero-pimentero, canela, salsa inglesa, Tabasco y
Angostura en sus pomos o en goteros, colorantes (granadina y blue curacao)

Tener disponibilidad de servilletas de papel.

Revisar los tanques de CO2, abrir para el servicio o recambiar si estan vacios .
Completamiento diario del stock de bebidas en el horario de la mafiana por el surtidor que
Ilevara al bar todo lo necesario para el servicio .

Se colocaran en la barra de 4 a 6 ceniceros en dependencia del tamafio de la misma.

La carta se colocara en una esquina visible de la barra .

Se colocara en la barra el coctel correspondiente al dia de la semana en un display de madera.

. Se diferenciaran los Bares en:

Bares exquisitos: (Piano Bar y Bar Martino’s)

Bares Tropicales:(Bar Piscina, Bar Duna y Bar Playa)

3. Inicio de servicio :

Se brindara servicio a la mesa en todos los Bares .
El cliente sera atendido en el primer minuto de su llegada, si el cantinero estd ocupado

saludara y luego ofrecera el servicio que debe realizarse lo mas rapido posible.



La etiqueta de presentacion para realizar el servicio sera :

Buenos... ( Dias, tardes, noches )
¢, En qué puedo ayudarle ?
May I help you ?

El cantinero debe permanecer atento al cliente sin abandonarlo y ofrecer sugerencias

oportunas u otra explicacion que solicite el cliente .

4. Servicio :

El cantinero debe recoger mas de un pedido a la vez .
Deben elaborarse los cocteles con rapidez, siendo comunicativos con el cliente.
Los posavasos deben ser colocados frente al cliente después de tomado el pedido y antes de
servir la bebida.
Los tragos seran decorados de la siguiente forma :
» Las frutas acorde con la receta y el jugo empleado .
» Absorbentes en los jugos de frutas, tragos mezclados y frappeados o cuando el cliente
lo solicita.
» Removedores en los tragos mezclados , servidos directamente en el vaso y cuando el
cliente lo solicita.
El retiro del sucio se realizara de inmediato al terminar el cliente, preguntando si desea
repetir el trago u ordenar uno nuevo .
El cantinero debe tener fosforera y estar atento a ofrecer fuego a los clientes.
La barra debe limpiarse constantemente.
En el caso de bares con mesas exteriores el cantinero debe recoger las mesas usando una
bandeja, un pafio y un cenicero en caso gque requiera cambiarse.
A la tercera colilla deben retirarse los ceniceros de la barra y mesas exteriores, usando otro

para tapar el sucio y evitar que vuele la ceniza.

5. Cierre del bar :

Las bebidas deben retirarse y guardarse en el almacén en el orden establecido.



e Las botellas vacias se colocardn organizadas por tipos para que el supervisor haga
diariamente el pedido de reposicion.

e Deben fregarse con agua y detergente todos los instrumentos del bar, cristaleria y demas
equipos (batidoras, cocteleras, etc.)

e El bar debe quedar en orden asi como limpios los fregaderos para realizar la limpieza final.

e Organizar y limpiar sillas y mesas (si el bar las tiene).

e Dejar la llave en el guardia horario.

Estandares de Bebidas del Bar Playa

e 8 marcas de Ron

e 10 de Aperitivos

e de Brandy

e de Ginebra

e 25de Licores

e Cremas

e 2 Tequilas

e 15 Whisky

e Vodka

e Cerveza Dispensada

e Refrescos y Jugos Tropicales
e Vinos ( Blanco, Rosado y Tinto)
o CaféyTe

e Carta de Cocteles Cubanos

Anexo 22. Entrevista realizadas a clientes internos.

Estimado cliente interno. Estamos realizando un estudio sobre la calidad del servicio en el restaurante Los
Bohios , que incluye el analisis de todos los posibles problemas que estan incidiendo en la mejora del
mismo , con el objetivo de mejorar los resultados de trabajo. Esperamos que usted contribuya , con sus

opiniones . Muchas gracias.



e ;Como usted valora la calidad del servicios en el restaurante los Bohios ?

e . Cuales son las principales causas que estan incidiendo en el deterioro de la calidad del servicio
?

e ; CAomo valora usted el papel de la direccion del hotel en la busqueda de soluciones ?

e . Qué medidas desde su punto de vista podrian adoptarse para resolver los problemas presentes
en el restaurante ?

e . Por qué piensa usted ha disminuido la afluencia de clientes al restaurante ?

e ;Qué otras aristas piensa usted deben abordarse para abarcar toda la problematica respecto a la

calidad del servicio en el restaurante ?

Anexo 23 . Opinién sobre el estado del restaurante Los Bohios

Estoy trabajando en el hotel desde 1996 , como responsable del restaurante italiano Pastas |,

posteriormente remodelado y convertido en un restaurante de lujo bajo el nombre de Martinos .



En todo este tiempo he tenido la oportunidad de trabajar en todos los restaurantes del hotel y

establecer estrecha relacion con trabajadores , clientes y directivos del hotel .

Soy del criterio que el restaurante Los Bohios , no reune las condiciones de un restaurante
especializados , desde el punto de vista del confort que necesita , pero ademas , desde las
caracteristicas del servicio. Al mismo tiempo ha sufrido un deterioro considerable del inmueble ,
y es necesario realizar una remodelacion del lugar , que permita elevar la calidad del servicio que

se presta y la aceptacion de los clientes.

Creo, se recoge el este trabajo , las principales problematicas que estan incidiendo en la gestion
del restaurante y estamos totalmente de acuerdo con lo que se plantea , por lo que apoyamos

cualquier decision que se realice en funcion de una mejora del restaurante.

Angel Luis Reynoso Martinez

Jefe del Restaurante Martino’s

Anexo 24. Opinion sobre el estado del restaurante Los Bohios



Comencé a trabajar en el hotel en el afio 2005 , como supervisora del restaurante principal , en
ese momento el restaurante Los Bohios , funcionaba como parte de nuestro restaurante , desde el

punto de vista de la plantilla del personal , por lo que en varias oportunidades , trabaje alli.
Realmente me gusto el lugar , pero no las condiciones de trabajo , que tenian .

Los trabajadores hablaban mucho de poder cambiar un poco las condiciones . En realidad pienso
igual , creo se ha dilatado mucho esa remodelacion que se queria hacer y esto ha sido realmente
desastroso para el servicio que se presta . Los clientes ya no quieren ir a comer , porque ademas ,
la calidad de la comida ha disminuido mucho , los trabajadores se sienten descontentos y la

direccion del hotel no se proyecta con medidas para solucionar esta problemética .

Es por eso que todo lo que se recoge en este trabajo y con lo cual yo estoy de acuerdo , podria
ayudar a reflexionar y accionar sobre las causas y condiciones que han provocado la afectacion
al servicio que se brinda en el restaurante y sirva como sustento a los cambios que se necesitan

realizar para mejorar la calidad del servicio en el restaurante Los Bohios.

Mabel Baro Almera

Supervisora de Bares

Anexo 25 . Opinidn sobre el estado del restaurante Los Bohios



Desde que comencé a trabajar en el hotel , en el afio 2006 en el departamento de servicios
técnicos , he estado muy vinculado a los trabajos de la planificacion de los mantenimientos de las
diferentes areas del hotel, fundamentalmente por la importancia que requieren a solucionar los

problemas en las &reas de servicio al cliente .

Con relacion al estado actual del restaurante los Bohios , considero , no cumple los parametros
para la prestacion de los servicios que en el se requiere , esto nos lleva a realizar excesos de
mantenimientos , tratando de buscarle solucién a los problemas crecientes , los cuales pueden ser

solucionados , si se realiza una remodelacion del restaurante , algo que es impostergable.

Juan José Iribe-Andudi Dominguez

Segundo Jefe de Servicios Técnicos



