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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un plan de acciones para la
mejora de los servicios de restauracion en la Villa Los Laureles. Para lograr este
propdsito, se emplearon métodos cientificos como el histérico-l6gico, el inductivo-
deductivo y el analisis-sintesis, que permitieron establecer las bases tedricas y
metodoldgicas del estudio. Asimismo, se aplicaron técnicas de recoleccion de
informacion, entre las que destacan la observacion directa, entrevistas con el personal
y el uso de la matriz DAFO para identificar las principales fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas en los servicios de restauracion. El diagndstico inicial revel
problemas relacionados con la calidad del servicio, insuficiencias en la estabilidad del
personal, poca divulgacion de los servicios de restauracion, asi como una limitada
variedad en la oferta gastronémica. En este sentido, el plan de acciones propuestos
incluye estrategias enfocadas a mejorar la eficiencia en el servicio y la diversificacion
de la carta, priorizando el uso de productos locales y el fortalecimiento de la atencién al
cliente, definir una estrategia de marketing, estabilizar el personal vy
fortalecer las relaciones comerciales. La implementacién de este plan busca optimizar
la experiencia del cliente, incrementar la eficiencia operativa y consolidar la imagen de
la Villa como un destino de referencia en el sector turistico. Los resultados obtenidos a
partir de la aplicacién del plan contribuirdn a la sostenibilidad y competitividad de la Villa
Los Laureles, alinedndose con las tendencias actuales de la restauracion y el turismo

en Cuba.
ABSTRACT

The present research aims to design an action plan to improve the food and beverage
services at Villa Los Laureles. To achieve this goal, scientific methods such as the
historical-logical, inductive-deductive, and analysis-synthesis approaches were
employed, establishing the theoretical and methodological foundations of the study.
Additionally, data collection techniques were applied, including direct observation, staff
interviews, and the use of the SWOT matrix to identify the main strengths, weaknesses,

opportunities, and threats in the food and beverage services. The initial diagnosis



revealed issues related to service quality, staff instability, limited promotion of the food
and beverage services, and a restricted variety in the gastronomic offerings. In this
regard, the proposed action plan includes strategies focused on improving service
efficiency and diversifying the menu, prioritizing the use of local products, strengthening
customer service, defining a marketing strategy, stabilizing staff, and enhancing
commercial relationships. The implementation of this plan seeks to optimize the
customer experience, increase operational efficiency, and consolidate the Villa's image
as a reference destination in the tourism sector. The results obtained from the plan’s
application will contribute to the sustainability and competitiveness of Villa Los Laureles,
aligning with current trends in the food and beverage sector and tourism in Cuba.
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INTRODUCCION

Cuba es uno de los destinos de mayor crecimiento en la actualidad en el Caribe (Salinas
et. al, 2019). El desarrollo que gradualmente ha alcanzado el turismo, lo ha convertido
en uno de los sectores mas importantes de la economia del pais, una sélida fuente de
ingresos en divisas, asi como un sector que dispone de posibilidades para fortalecer
otras actividades financieras (Hernandez et. al, 2020).

En la actualidad el turismo ha venido dando varios cambios que han ayudado a mejorar
la calidad de vida de las personas y comunidades existentes. Las diferentes
modalidades de viaje permiten que los turistas visiten lugares que realmente les agrade,
los haga sentir cdmodos y los haga regresar a vivir mas experiencias (Sandoval et. al,
2018).

En los ultimos afios el sector turistico se ha visto inmerso en un contexto cambiante
donde las empresas e instituciones turisticas que se encuentren mejor preparadas
podran obtener un mayor provecho de las ventajas que le brinda este sector. Situacion
gue se agrava por los continuos cambios en materia tecnoldgica, las reducciones en el
ciclo de vida de los bienes y servicios y el incremento de las expectativas de los clientes,
quienes poseen cada dia mayor informaciéon y son mas exigentes, lo que evidencia la
necesidad de un mayor nivel de calidad de los servicios para lograr ser competitivo.
Los servicios de restauracion constituyen uno de los pilares fundamentales en la
industria hotelera, ya que impactan directamente en la percepcion y satisfaccion de los
clientes. La creciente demanda de un turismo mas exigente, tanto nacional como
internacional, obliga a los hoteles a ofrecer experiencias gastronémicas que no solo
cumplan con las expectativas, sino que las superen.

La afluencia de turistas sirve tanto para dar a conocer formas de vida del lugar,
caracteristicas, tradiciones y cultura culinaria del lugar. No todos los turistas practican
la misma forma de visitar lugares ajenos a sus sitios de residencia, ni pernoctan en un
mismo tipo de centro de recreacién, ni estan motivados a viajar por una misma causa.
Por ello se hace una clasificacion del turismo en funcion del modo cémo se practica o
de las causan que lo motivan.

La restauracion es una actividad con un alto grado de complejidad por lo que el producto

gue ofrece posee dos componentes esenciales: primero, la elaboracion culinaria por



parte de la cocina y segundo los servicios gastronomicos por parte del salén, siendo
este el encargado fundamental de conceder un valor afiadido al simple hecho de ofrecer
un plato o una bebida determinada.

La restauracion hotelera esta en constante evolucion, adaptandose a las tendencias
gastrondmicas contemporaneas, como la sostenibilidad, la cocina local y la
personalizacion de la experiencia del cliente. (Sparks & Browning, 2011).

La forma de gestionar en las organizaciones ha variado en los ultimos afios. La
aceleracion de los cambios y la falta de respuesta de muchas empresas para adaptarse
a estas transformaciones han dado lugar a que cada vez mas se reclamen nuevas
herramientas de administracion. (Montana, 2015)

Los servicios de restauracion en una instalacion hotelera son una parte fundamental de
la experiencia global del huésped. Estos servicios incluyen todos aquellos relacionados
con la provisiébn de alimentos y bebidas dentro del hotel, y su correcta gestion es
esencial para garantizar la satisfaccion del cliente, mejorar la reputacion del hotel y
generar ingresos adicionales.

Teniendo en cuenta el creciente desarrollo del turismo a nivel mundial y a la
consiguiente diversificacion de los servicios hoteleros y extrahoteleros, ha continuado
desarrollandose y adquiriendo una importancia cada vez mayor la actividad de
restauracion, relacionada internacionalmente con todo lo referido a la preparacion,
elaboracion y prestacion de servicios gastronémicos. (Medina 2008)

La empresa turistica cubana afronta actualmente una presién importante a causa de la
creciente complejidad y ritmo de cambio del entorno; nunca como ahora las empresas
habian tenido que enfrentarse a cambios tan radicales de los procesos y las funciones
empresariales, ni desempefarse en mercados tan globales, competitivos y cambiantes.
Estas razones por si solas, determinan la necesidad de reorientar las acciones dirigidas
a alcanzar la necesaria competitividad que permita tomar el camino de la excelencia y
el éxito (Noda, 2004)

La principal atraccién del servicio de restauracion se basa en brindarle al cliente durante
su estancia en el destino la posibilidad de optar por una oferta gastronémica diferente y
de lujo, presentada de una manera agradable teniendo en cuenta toda una combinacion

de color y textura de los alimentos, que en estos casos responden a una tematica
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determinada, permitiéndole poder degustar platos de diferentes regiones del mundo y
satisfacer necesidades segun sus exigencias (Gallego, 2002).

En la central provincia de Sancti Spiritus se encuentra la Villa “Los Laureles”,
perteneciente a la Cadena Isla Azul, situada en las afueras de la ciudad. Este hotel se
encuentra en una zona rodeada de vegetacion, lo que le otorga un ambiente tranquilo
y de contacto con la naturaleza. Se enfoca a la atencion del turismo de transito nacional
e internacional.

La villa cuenta con 92 habitaciones distribuidas en pequefias cabafias o bungalows de
un solo nivel especialmente disefiadas para el descanso y confort de los huéspedes y
desde su apertura se mantiene en la preferencia de los visitantes por la calidad de los
servicios que se prestan.

Una valoracion del resultado de la aplicacion de varios instrumentos de investigacion
mostro que en la villa Los Laureles existen dificultades en el proceso de restauracion a
pesar de existir documentos que exigen una actividad adecuada en dicha éarea.

Estas dificultades se centran en:

Se carece de una vision integral enfocada a la calidad de los servicios de restauracion
para los diferentes publicos que asisten a la institucion

Inestabilidad de los cuadros del area de restauracion

No existe un plato tipico en cada uno de los restaurantes

Poca capacitacion de los directivos y trabajadores sobre los servicios de restauracion
Poca divulgacion de los servicios de restauracion de la instalacion

Insuficiencia de suministros para los servicios gastrondmicos

Lo analizado hasta aqui constituye la situacion problémica y permite concluir que
existen insuficiencias en la implementacién practica de la gestién de los servicios de
restauracion, que dificultan lograr el impacto positivo esperado.

Para solucionar dicha situacion se formula el siguiente problema cientifico: ¢ Como
contribuir a la mejora de los servicios de restauracion de la Villa Los Laureles? Como
objeto de estudio: la restauracion y como campo de accién: los servicios de
restauracion en el turismo

Objetivo general: Proponer un plan de acciones que contribuya a la mejora de los

servicios de restauracion en la Villa Los Laureles
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Objetivos especificos:

. Construir el marco teorico—referencial de la investigacibn sobre los servicios de
restauracion en las instalaciones hoteleras.

. Diagnosticar el estado actual de los servicios de restauracion en la entidad objeto de
estudio.

. Disefiar un Plan de acciones para la mejora de los servicios de restauracion en la Villa
“Los Laureles” de Sancti Spiritus.

Siendo la hipotesis de investigacion: Si se disefia un plan de acciones se contribuira
a mejorar los servicios de restauracion de la Villa Los Laureles.

En el desarrollo de la investigacion se desarrollaron los siguientes métodos y técnicas
de investigacion:

Métodos tedricos:

— Analisis-Sintesis: para la revision de estudios anteriores y la bibliografia analizada
en general. Permite procesar los datos obtenidos, asi como su evolucién y posibilidades
de mejora.

— Induccion-Deduccion: para extraer regularidades y tendencias relacionadas con la
restauracion, partiendo de que la induccion es un razonamiento que va de lo particular
a lo general y la deduccién va de postulados generales a otros menos generales. Su
empleo posibilité abordar el desempefio organizacional en el tema de la restauracion.
— Historico-LAgico: en funcién de indagar, conocer y desarrollar el problema de
investigacion, asi como el tratamiento del tema hasta la etapa actual.

Métodos empiricos:

— Entrevista: posibilito la obtencién de informacion relevante en cuanto a su percepcion
del funcionamiento de los servicios de restauracion

— Observacion: permitid conocer y acercarse a la realidad, posibilitando la clara
percepcion del estado actual del proceso del servicio de restauracion en la instalacion
de manera sistematica.

Métodos del nivel estadisticos y/o matematicos.

— Andlisis porcentual: Se empled para la interpretacion y representacion grafica de los

resultados obtenidos con la aplicacion de los diversos instrumentos en las diferentes
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fases como elemento basico para el andlisis de los datos obtenidos empiricamente,
organizando la informacién en tablas y gréficos para ilustrar los resultados.

El Trabajo de Diploma se estructuro de la forma siguiente: Un primer capitulo donde se
realiza una fundamentacion tedérica sobre los servicios en las instalaciones hoteleras y
la restauracién en instalaciones turisticas, un segundo capitulo en el que se realiza un
profundo y detallado andlisis tanto interno como externo del area objeto de estudio para
conocer su situacion actual y un tercer capitulo en que se presenta el disefio del Plan
de Acciones para los servicios de restauracion en la Villa “Los Laureles” de Sancti
Spiritus. Ademas, se presentan las conclusiones y recomendaciones, teniendo en
cuenta los resultados obtenidos. A continuacién, la bibliografia consultada y finalmente,
un grupo de anexos de necesaria inclusion, como complemento de los resultados

expuestos.
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CAPITULO 1: FUNDAMENTOS TEORICOS SOBRE LOS SERVICIOS EN LAS
INSTALACIONES HOTELERAS Y LA RESTAURACION EN INSTALACIONES
TURISTICAS

El presente capitulo tiene como objetivo conocer los principales fundamentos teorico
metodologicos sistematizados hasta el momento por diversos autores, en lo que
respecta a turismo, los servicios en las instituciones hoteleras y la restauracion en el
sector turistico. Se han tenido como principios de este analisis la diversidad,
actualizacion y pertinencia de las fuentes bibliograficas consultadas en relacion con el

tema que se aborda.

A continuacién, se presenta la figura 1 que muestra el hilo conductor de la investigacion

TURISMO

1 |

EL HOTEL COMO EN ENTIDAD DE
SERVICIOS

1 1

SERVICIOS DE RESTAURACION

DEFINICIONES CARACTERISTICAS

Figura 1 Hilo conductor de la investigacion. Fuente: elaboracion propia
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1.1 La actividad turistica, tendencias

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el turismo es un fendmeno social,
cultural y econémico relacionado con el movimiento de las personas a lugares que se
encuentran fuera de su lugar de residencia habitual por motivos personales o de
negocios/profesionales. Estas personas se denominan visitantes y el turismo tiene que
ver con sus actividades, de las cuales algunas implican un gasto turistico (OMT,2022).
El turismo se ha convertido en un fenémeno complejo, que ha alcanzado una dimension
sin precedentes y, segin como se promocione, puede abrir horizontes a la cultura.
Conocer y valorar el patrimonio contribuye a renovar, reforzar las tradiciones, asi como
la afirmacion de los valores ideoldgicos que conforman la identidad nacional. Por ello,
cuidarlo es una tarea que se convierte en factor de cohesién social y estimulo
comunitario.

El Turismo es definido como “el conjunto de fendmenos y relaciones econdémicas,
psicosocioldgicas y medioambientales que se generan entre las entidades vinculadas a
los viajes desde el lugar emisor, las entidades proveedoras de servicios y productos en
el lugar de destino, los gobiernos de los lugares emisores-receptores y las comunidades
locales de acogida, con motivo del viaje y estancia de visitantes temporales en un
destino diferente a su lugar de residencia habitual” (Simén, 2002).

En el contexto actual, donde todos los paises se encuentran afectados por los efectos
de una crisis sistémica (econodmica, politica, social, climatologica y acrecentada por la
influencia de la Covid 19), lo que ha influido negativamente en la economia, no se debe
obviar que el sector del turismo no ha estado ajeno a ello de manera que resulta
necesario fomentar la actividad turistica en los paises.

Las principales tendencias actuales en la industria turisticas internacionales son:

o Viajes pedagogicos y aprendizaje vivencial

o Aumento de la poblacion madura y edad avanzada
o Opciones singles para los mas solitarios

o Humanizacion de la tecnologia

o Nuevas generaciones con nuevas necesidades

o Nuevos servicios afadidos

o Demanda mas experiencia
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o Creacion de paquetes turisticos mas flexibles

1.2 El hotel como entidad de servicios

El servicio engloba las situaciones de interaccion entre los proveedores y sus clientes.
La palabra servicio se utiliza para designar la prestacion humana que satisface alguna
necesidad de otra persona (Medina, 2010).

Segun Kotler, Bloom y Hayes (2004) un servicio es una obra, una realizacién o un acto
gue es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo.
Su creacién puede o no estar relacionada con un producto fisico. (En este sentido cabe
sefalar que muchos servicios son intangibles porque no incluyen casi ningun elemento
fisico; sin embargo, existen servicios que poseen componentes fisicos, como las
comidas répidas, y por eso dejan de ser intangibles.

El estudio y andlisis de definiciones de varios autores (Anexo 1) permiti6 asumir el
concepto de Thompson, 2006 que plantea que “Los servicios son actividades
identificables, intangibles y perecederas, resultado de esfuerzos humanos o mecanicos
gue producen un hecho, un desempeiio o un esfuerzo e implican generalmente la
participacion del cliente y no es posible poseerlos fisicamente, transportarlos o
almacenarlos

Al igual que los productos, los servicios poseen caracteristicas propias que los hacen
Unicos y los distinguen entre si. Estas particularidades son fundamentales para
comprender su naturaleza y comportamiento en el mercado (Kotler et al., 2004, citados
en Thompson, 2006). Entre sus principales caracteristicas se destacan:
Intangibilidad: Los servicios no pueden ser vistos, tocados, escuchados, olidos o
degustados antes de ser adquiridos, lo que hace dificil evaluar su calidad antes de la
compra.

Inseparabilidad: A diferencia de los productos, los servicios se producen, venden y
consumen de manera simultanea, lo que implica una interaccion directa entre el
proveedor y el cliente durante el proceso de entrega.

Heterogeneidad o variabilidad: La calidad de un servicio puede variar dependiendo
de quién lo presta, cuando y dénde se ofrece, debido a la intervencién humana en su

ejecucion.
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Perecederos: Los servicios no pueden ser almacenados ni guardados para su venta
futura. Si no se consumen en el momento, su oportunidad se pierde.

Ausencia de propiedad: A diferencia de los productos, al adquirir un servicio, el cliente
no obtiene la propiedad de algo tangible, sino el derecho a utilizar o beneficiarse del
servicio ofrecido.

Estas caracteristicas hacen que la prestacion de servicios dependa en gran medida de
la interaccion humana y de las percepciones subjetivas de los clientes, lo que resalta la
importancia de la calidad y la eficiencia en cada interaccion.

La calidad del servicio, segun (Zimmermann y Enell, 1994; citados en Juran y Gryna,
1997), se corresponde con el grado en que el servicio satisface con éxito las
necesidades del cliente a medida que se presta y se determina por las caracteristicas
del mismo que el cliente reconoce como beneficiosas. La calidad del servicio incluye los
siguientes factores: respuesta, atencion, comunicacion, accesibilidad, amabilidad,
credibilidad y comprension

Las instalaciones de alojamiento turistico estdn concebidas para el descanso y el ocio
de los turistas, por lo que su disefio debe responder a garantizar las condiciones
indispensables de tranquilidad, privacidad y un conjunto estético agradable que de
manera coherente estimule a la permanencia en las mismas.

La Norma Cubana NC-127:2001 define al Hotel como el Establecimiento que presta
servicio de hospedaje en unidades habitacionales amuebladas, cuenta con servicio de
recepcidn servicio sanitario privado, servicios de alimentos y bebidas y otros servicios
adicionales. Es aquel establecimiento que facilita alojamiento y tiene la ventajosa
conjuncion de servicios basicos y complementarios que brinda, de sus posibilidades de
ofertar a la comercializacion un concepto de producto redondeado y tangible con marca,
producto e imagen, asi como sus posibilidades de interaccion con otros elementos de
su entorno.

La particularidad esencial de una instalacion o establecimiento de alojamiento la
constituye el hecho de prestar servicio de hospedaje, mediante pago, sin poder
considerarse como domicilio en ningun caso. Pueden encontrarse definiciones que

reflejan diferentes enfoques, sin embargo, se observa que todas van a encerrar
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palabras comunes. Las mismas, se fundamentan en la terminologia que usualmente se
utiliza dentro del sector, asi como, en el marco conceptual internacional (Montas, 2008).
En el caso especifico de Cuba, la Norma Cubana NC: 127: 2001 establece los requisitos
minimos que deben cumplir los establecimientos de alojamiento turistico para su
clasificacion por categorias y tipologias.

La clasificacién segun la tipologia se representa con Letras o Siglas, las categorias se
presentan por el Sistema de Estrellas establecido oficialmente por la OMT, esta
clasificacion se realiza de acuerdo con los requisitos fisicos y la diversidad y calidad de
los servicios que se brindan, ademas, se destaca por su gran utilizacién a nivel
internacional y va desde una hasta cinco estrellas como calidad maxima (Alvarez, 2001;
Mufioz, 2004; Matos, 2005; citado en Hernandez, 2010).

Las instalaciones hoteleras, ademas de los servicios de alojamiento y atencion a los
huéspedes, por lo general cuentan con una 0 mas areas para servicios gastronémicos,
gue entre sus descripciones fundamentales se encuentran las siguientes: Restaurante,
cafeterias, bares, centros nocturnos (Gonzalez, 2020).

Varios autores han definido las caracteristicas esenciales de la empresa hotelera
(Rodriguez, Martin y Ayala, 2000; Pérez y Rodriguez 2009). Entre ellas se encuentran
las siguientes:

- Estacionalidad y caracter ciclico del negocio hotelero

- El personal implicado en la prestacion es parte esencial del servicio, por lo que
tiene una fuerte influencia del capital humano.

- Se ve afectada en gran medida la imposibilidad de almacenamiento del producto
alojamiento, evidenciandose su caracter perecedero.

- El'lugar donde se consume el producto coincide con el de produccion, y esta se
inicia con la prestacion del servicio y finaliza con su consumo.

- La permanencia en las operaciones durante las 24 horas afecta directamente el
volumen de la plantilla y requiere de un gran numero de personal altamente
capacitado para la actividad.

- Tienen una influenciada directamente por el entorno, principalmente por la

situacion econdmica, politica, social y tecnoldgica.
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- Estd marcado por su caracter impredecible de algunos problemas y la urgencia
de las soluciones para no afectar la satisfaccion del cliente.

1.3 Los servicios de restauracion

La gastronomia se ha convertido en arte y también en la ciencia de elaborar y presentar
los alimentos de una manera agradable y apetitosa, pensando en el placer de los
sentidos, pero también como una herramienta interesante para promover la salud, el
bienestar de todas las personas, al tiempo que se constituye en un entorno relevante
para la concientizacién y contribucion a la sostenibilidad y solidaridad alimentaria
(Aranceta, 2022).

Los servicios gastronomicos constituyen una materia compleja, que engloba una amplia
gama de caracteristicas, actividades y procedimientos. Las caracteristicas incluyen
cosas tales como el tipo y el tamafio del establecimiento, el tipo de servicio que ofrece,
y el ambiente o la atmdsfera. Las actividades incluyen transferir productos de alimentos
y bebidas del personal de produccién al personal de servicio, servir a los clientes, limpiar
las mesas, etc.

Los procedimientos para llevar a cabo cada actividad deberian ser estandarizados de
tal manera que las expectativas de los clientes puedan ser alcanzadas o excedidas una
y otra vez.

Teniendo en cuenta estos elementos se consideran algunos conceptos de restaurante
y restauracion.

En la norma cubana NC 126: 2001 se define como restaurante aquel que esta
concebido para el servicio y consumo de alimentos equivalente a un desayuno, un
almuerzo y/o una comida. En estos establecimientos, la mayor parte de los platos que
conforman el menu son elaborados en el mismo, aunque en algunos casos, se les da
terminacion a los productos que proceden de otros centros de produccion. Las
caracteristicas del servicio, el mobiliario, las condiciones fisico ambientales, junto a
otros factores proporcionan los elementos diferenciantes

Un restaurante es un local que brinda servicios de alimentos y bebidas, que cuenta con
una infraestructura para la elaboracion y consumo de los platos, con o sin servicio

incluido. cuya gestion se encuentra enfocada a la obtencion de beneficios economicos
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por el servicio prestado mediante la satisfaccion de las necesidades de los clientes,
para conciliar la oferta con el segmento de mercado (Garcia, 2020)

Otras definiciones lo enmarcan como un establecimiento comercial dedicado a la
preparacion y servicio de comidas y bebidas para ser consumidas en el lugar o para
llevar, a cambio de un precio o dinero (Montana, 2015)

Ramos I. (2015) considera que un restaurante no es mas que el lugar donde se brinda
un servicio de venta de alimentos y bebidas a clientes externos con el fin de satisfacer
las necesidades de los mismos y obtener beneficios econdmicos, realizandose la
prestacion con eficacia y eficiencia.

Gonzalez (2020) lo define como un establecimiento que brinda servicios de alimentos y
bebidas, donde los elementos que componen su infraestructura contribuyen a
diferenciarse de la competencia. Su gestion esta enfocada a satisfacer las necesidades
del cliente y la obtencién de beneficios econdmicos

Al relacionar todos estos criterios, se puede concluir que un restaurante es un local que
brinda servicios de alimentos y bebidas, poseedor de una infraestructura para la
elaboracién y consumo de los platos. Su objetivo es brindar un servicio por el cual recibe
una remuneracién economica, y buscar asi siempre la satisfacciéon de los clientes a
partir de una coherencia con la oferta que desea el segmento de mercado al que se
dirige la oferta.

Después del surgimiento de los restaurantes comenz6 a utilizarse el término
restauracion: cualquier intervencion dirigida a devolver la eficiencia a un producto de la
actividad humana. La actividad de restauracion se puede resumir como la conversion
de los factores de produccion (alimentos, capital, trabajo) mediante la produccién vy el
servicio, en productos solicitados por un cliente que busca el consumo, la satisfaccién
y el bienestar (Parra et. al, 2019).

Se puede resumir entonces que la restauracion es un servicio de comida y bebida
ofertada por unidades de restaurantes, bares, cafeterias que dependera en gran medida

de la categoria, capacidad y situacién de los establecimientos.
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1.4 Larestauracion en el turismo
La operacion de la restauraciéon es muy compleja por cuanto el producto que ofrece
posee dos componentes esenciales: primero, la elaboracion culinaria por parte de la
cocina y segundo los servicios gastronomicos por parte del salén, siendo este el
encargado fundamental de conceder un valor afiadido al simple hecho de ofrecer un
plato o una bebida determinada.

La actividad de restauracion, es muy importante dado el papel que desempenia; de ella
dependera: planificar, organizar, desarrollar, controlar y evaluar todas las acciones
encaminadas a la produccién y costos para los alimentos y bebidas que se les
proporcionaran a los huéspedes durante su estancia.

Segun Cordoves (2011) la gestion de la restauracion se clasifica en:

e Restauracion de prestigio: supone notoriedad y consideracion social.

e Restauracion de estatus: sitios visitados por grandes personalidades politicas,
intelectuales y prestigiosas figuras de todas las esferas de la vida social.

e Restauracion de edad: sitios visitados por un segmento de mercado determinado,
jovenes, gente madura o de la tercera edad y pueden desarrollarse tertulias o cualquier
otro intercambio entre ellos.

e Restauracion gourmand: entidades donde el cliente va a saciar su apetito, la cantidad
y calidad es el sello de distincion.

e Restauracion gourmet: restaurantes que poseen prestigio y calidad en la oferta de sus
platos, es decir una buena cocina, es visitado por personas conocedoras.

e Restauracién funcional: presta el servicio a un niamero de clientes para satisfacer una
necesidad fisiolégica, es decir obreros, profesionales, etc., y funciona como un
restaurante obrero.

e Restauracion cautiva: es donde obligatoriamente acudimos a comer, como escuelas,
hospitales, entre otros.

e Restauracion informal: establecimientos sencillos, funcionales donde se brindan
alimentos y que se ponen muy de moda, entre ellos pizzerias, mesones, cafeterias, etc.
e Restauracion de precios: los clientes deben saber lo que van a pagar, se sabe de
antemano los precios, como por ejemplo restaurante de comida rapida, familiares,

cafeterias, entre otros.
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Es muy importante conocer anticipadamente con la gerencia de ventas o comercial, la
ocupacion que se tendrd y proveerse de todos los insumos y materia prima para la
elaboracion de alimentos y bebidas necesarios en los buffet, restaurantes y bar, (Medina
et al, 2010).

En la prestacion de los servicios de comidas y/o bebidas del proceso de restauracion;
desde que un cliente reserva una mesa o llega al restaurante se inicia un “ritual” cuyo
principal objetivo es hacerle volver y convertirlo en un cliente “predicador’ de las
experiencias culinarias y atenciones recibidas.

La restauracion constituye uno de los puntos medulares en la actividad turistica. En ella
se impone una gestion moderna centrada en la calidad y la satisfaccion del cliente
necesaria para lograr la competitividad en el complejo entorno internacional. (Gallego,
2002)

La restauracion forma parte de la cadena de servicios que dentro de una institucion
hotelera se oferta a los clientes; pero a su vez, la satisfaccion que estas ofertas
provoguen en los visitantes pueden significar de gran importancia para la complacencia
gue alcancen durante su estancia en general. De ahi que la calidad de los productos y
servicios que se ofrecen en la restauracion, sean de una significativa importancia para
lograr la satisfacciéon de los clientes durante la visita.

En la actualidad, el turismo gastronGmico es una manera mas para descubrir la cultura
y el estilo de vida de las ciudades y paises, pues el conocimiento gastronémico de un
lugar nos da una visién Unica de como es el dia a dia de la poblacion, es la gastronomia
la que se acentiia como un patrimonio fundamental para el desarrollo turistico. Conocer
y degustar la cocina local se considera una experiencia cultural y sensorial gracias a
gue se identifica un vehiculo de la identidad y la autenticidad de un territorio (Alfonso,
2019)

La restauracion, dentro de las instalaciones turisticas, juega un papel fundamental pues,
en conjunto con el alojamiento, ejecuta la mayor parte de las operaciones vinculadas
con la permanencia de los clientes en la instalacién. Ademas, se encarga de planificar,
organizar, desarrollar, controlar y evaluar todas las acciones encaminadas a la
produccion, elaboracion y costos de los alimentos y bebidas que se les brindan a los
huéspedes durante su estancia (Medina et al, 2008 citado en Alba, 2010)
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La restauraciéon hotelera se refiere a los servicios de alimentos y bebidas ofrecidos
dentro de un hotel, incluyendo restaurantes, bares y servicios de catering, con el
objetivo de satisfacer las necesidades gastronomicas de los huéspedes. (Kwortnik &
Thompson 2009)

La restauracion hotelera no solo abarca la oferta de alimentos y bebidas, sino que se
centra en crear una experiencia integral que combine calidad del servicio, ambiente y
gastronomia, contribuyendo al disfrute del huésped. (Brotherton, 1999)

Incluye la planificacion, organizacién y control de todas las actividades relacionadas con
la produccion y el servicio de alimentos y bebidas en un hotel, buscando rentabilidad y
eficiencia operativa.

La restauracion forma parte de la cadena de servicios que dentro de una institucion
hotelera se oferta a los clientes; pero a su vez, la satisfaccion que estas ofertas
provoquen en los visitantes puede significar de gran importancia para la complacencia
gue alcancen durante su estancia en general

La actividad de restauracion en nuestro pais estd normada mediante la norma cubana
NC 126 “Industria turistica. Requisitos para la clasificacién por categorias de los
restaurantes que prestan servicio al Turismo” (NC 126: 2001). El organismo que rige
esta actividad es Oficina Nacional de Normalizacion, ésta representa al pais ante las
Organizaciones Internacionales y Regionales de Normalizacion.

La norma cubana establece los requisitos minimos que deberan cumplir los
restaurantes que prestan servicio al turismo para su clasificacién por categorias.

La NC 126 establece la clasificacion para restaurantes que prestan servicio al turismo
en 5 categorias, especial, primera segunda, tercera, y cuarta las cuales corresponden
al siguiente numero de tenedores 5, 4, 3, 2y 1 respectivamente.

En la norma se aclara que se entiende por "carta de platos"”, "carta de vinos" u otras,
las relaciones de comidas, bebidas u otros que ofrezca el establecimiento. Se entiende
por “menu” aquellos confeccionados de entre los platos de la carta, y que pueden incluir
desde el pan hasta el postre.

La norma cubana reconoce los siguientes tipos de restaurantes:

* Restaurante Buffet: Aquel que ofrece al cliente la posibilidad de componer su propia
comida, dentro de una variedad de platos que se le presentan, ofreciéndole mayor
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rapidez en el servicio. Tiene caracteristicas especiales, se considera informal y por su
versatilidad, organizacién y modalidad pueden ser muy variadas las formas en que se
presenta.
» Restaurante Internacional: Aquel en cuya carta se ofrecen variedades de platos
internacionales y cuyo ambiente es elegante, sobrio, intimo y agradable, lo cual
permitird pasar al cliente el tiempo necesario que requiere este tipo de servicio y menda.
En algunos casos la carta cuenta con una seccion de especialidades del Chef, de la
casa o de la region, o lo autoctono. El tipo de servicio que se adopta dependera de la
capacidad y la disponibilidad del personal de servicio, ya que este tipo de restaurante
no pone limitaciones al utilizar indistintamente cualquier tipo de servicio. Requiere un
personal altamente calificado.
» Restaurante Especializado: Aquel cuya carta se basa fundamentalmente en una
especialidad, que puede ser cocina cubana, pescados y mariscos, cocina china, italiana,
entre otras. Este tipo de restaurante tiene una segunda variante, ya que en funcion de
la especialidad el servicio podra ser menos formal, por ejemplo: pizzas. El ambiente
debera ir de acuerdo con la especialidad del restaurante y puede crear una imagen
propia; esta ambientacién podra ser de acuerdo con la especialidad.

* Restaurante Tematico: Aquel cuya validez del concepto general de disefio lo
caracteriza y lo distingue para reforzar el tipo de producto que ofrece referido a un tema
especifico como puede ser: arte, deporte, un pais, una region, una época. El servicio
se brindara en funcién del ambiente y la carta, ya que estos elementos determinaran en
cierta forma el modo del servicio. La carta debera estar en funcién de la propia imagen,
sugestiva, coherente al lugar que se desea mostrar.

* Restaurante de Lujo o Gourmet: Aquel que se caracteriza por establecer un balance
entre la excelencia en la calidad de los servicios, la oferta de alimentos y bebidas y el
confort. Prevalece en ellos la personalizacion del servicio, una decoracion exuberante,
la estilizacion de sus platos y/o la combinacién de sabores y colores poco usuales y
exclusivos. Todo lo cual requiere que el personal esté altamente calificado y
constantemente actualizado.

La restauracion en los hoteles ha evolucionado significativamente en los ultimos afos,

enfocandose en mejorar la experiencia gastronomica tanto para los huéspedes como
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para el publico en general. Muchos hoteles han integrado restaurantes y cafeterias que
cuentan con acceso directo desde la calle, permitiendo el ingreso de clientes externos
sin necesidad de pasar por el lobby del hotel. Ademas, se han adaptado para ofrecer
espacios amplios como salones de banquetes, ideales para la celebracion de eventos
sociales o corporativos, destacando la calidad de su cocina como un atractivo
diferencial.

1.5 Andlisis de los procedimientos para el diagnostico de los servicios de
restauracion

Para la seleccion de procedimientos, tecnologias o modelos de planificacion,
constituyen condicionantes: las caracteristicas o particularidades de la organizacion, el
conjunto de conocimientos que sus miembros tienen al respecto, la dinamicidad y
flexibilidad del proceso, entre otros de significativa importancia (Machado, 2011).

El diagnéstico es la manera de contextualizar o de recoger las caracteristicas del objeto
de estudio. EIl objetivo principal del Diagnéstico Empresarial es visualizar, detectar y
explicar la situacién actual de la Empresa, con sus sintomas, problemas y causas; con
los efectos que produce, fijando sus puntos fuertes (fortalezas) y débiles (debilidades)
con repercusiones en las distintas areas que influyan en ella y plantear las conclusiones
y recomendaciones para llevar a la empresa a un estado meta u horizonte de accién
ideal. La técnica del diagndstico (cualquiera sea su campo) se basa en el
reconocimiento de la variacion del valor de ciertos indicadores, definidos en sus efectos
sobre un fenémeno a lo largo de su rango. Porque si interpretamos mal la realidad y
definimos mal el negocio tomaremos malas decisiones. (Duarte, 2005)

El Diagnostico empresarial es una actividad vivencial que involucra a un grupo de
personas de una empresa o institucion interesadas en plantear soluciones a situaciones
problematicas o conflictivas, sometiéndose a un auto-analisis que debe conducir a un
plan de accidn concreto que permita solucionar la situacioén problematica. (Codo, 2008).
Se analizaron varios procedimientos de diagndsticos entre ellos:

-Procedimiento de diagnéstico de caracter integral para los servicios de restauracion
propuesto por Diaz H. (2014), en él la autora plantea que el proceso de diagnostico
debe ser identificado por sus caracteristicas de calidad: sencillez, flexibilidad,
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posibilidad real de identificacion de causas, pertinencia, oportunidad, correspondencia
con el concepto de calidad empleado y la nhormalizacién

- Procedimiento de diagnostico De Ledn (2011), el mismo posibilita a las entidades
contar con acciones técnicamente fundamentadas, encaminadas a alcanzar y mantener
los estandares de calidad en correspondencia con los requerimientos establecidos para
la prestacién de los servicios de Alimentos y Bebidas. En este procedimiento se
distinguen los elementos del diagndstico que incluyen diversos criterios. Ademas,
persigue como obijetivo, contribuir a que las entidades de restauracion satisfagan y se
anticipen a las necesidades de los clientes, procurando el ofrecimiento de productos de
calidad.

-Procedimiento para el Diagnéstico Gerencial de Empresas elaborado por profesores
del Centro de Estudios Turisticos (CET) de la Universidad Central de las Villas
(Martinez, y Col... 2009). Este procedimiento permite determinar los principales factores
gue dificultan el desempefio y la calidad de los servicios gastronémicos del hotel y
determinar las necesidades mas acuciantes, para la definicibn de acciones
encaminadas a potenciar fortalezas y disminuir debilidades, mejorando la gestion que
se realiza en el &rea.

Para el diagnéstico del area de restauracion objeto de estudio se asume el anterior

procedimiento por ser el que mas se ajusta a los intereses de la investigacion.

1.6 Conclusiones parciales
e Los servicios de restauracion en una instalacion hotelera son una parte esencial
de la experiencia de los huéspedes y una fuente de ingresos importantes para el
hotel. La correcta implementacion y gestion de estos servicios, asegurando
calidad, variedad, atencion y cumplimiento de las normativas, garantiza que los
clientes disfruten de una estancia satisfactoria y regresen en futuras ocasiones.
e En el hoteleria, los procesos de restauracion, se consideran procesos complejos
y estrechamente interrelacionados con la dinamica hotelera, pues es donde se
ejecutan la mayor parte de las operaciones vinculadas a la permanencia de los
clientes en la instalacién en funcion de su satisfaccion y la mejora de los

resultados empresariales.
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Para el diagndstico de los servicios de restauracion de la Villa Los Laureles de
Sancti Spiritus se asume el procedimiento para el Diagndstico Gerencial de
Empresas elaborado por profesores del Centro de Estudios Turisticos (CET) de
la Universidad Central de las Villas (Martinez, y Col... 2009).
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CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LOS SERVICIOS DE
RESTAURACION DE LA VILLA LOS LAURELES DE SANCTI SPIRITUS

En este capitulo se presentan los resultados de la aplicacién del procedimiento para el
diagndstico gerencial de empresas, elaborado por especialistas del Centro de Estudios
Turisticos de la Universidad Central “Marta Abreu” de Las Villas en el area de servicios
de restauracion de la Villa Los Laureles de Sancti Spiritus. El estudio realizado permitié
determinar los principales factores que dificultan el desempefio y la calidad de los
servicios de restauracion de la instalacion para el disefio de acciones encaminadas a

potenciar fortalezas y disminuir debilidades, mejorando su gestion.

2.1 Caracterizacion de la Villa Los Laureles de Sancti Spiritus

La Villa Los Laureles, perteneciente al Grupo Hotelero Islazul se ubica en uno de los
extremos de la ciudad espirituana, en esta singular villa, se respira amabilidad y buen
gusto. La sucesién armoénica de elementos naturales es uno de sus principales
atractivos.

Situada en la Carretera Central, km 383, a 5 km de la entrada de la ciudad de Sancti
Spiritus, el visitante puede acceder a los principales atractivos histéricos y culturales de
una de las primeras villas fundadas por los espafioles en Cuba.

Una gran unidad emerge en todo el conjunto marcado por el uso de elementos
tradicionales tales como la cubierta inclinada con tejas criollas a vista. Las circulaciones
se presentan mediante senderos pavimentados. Su favorable ubicacién geogréfica,
muy cercano a las principales arterias terrestres y a solo 5 kildmetros de la villa colonial
de Sancti Spiritus, le proporcionan una ventaja importante para el desarrollo del turismo
de recorrido, se encuentra a 80 km de la ciudad Patrimonial de Trinidad.

La Villa cuenta con 92 habitaciones climatizadas con bafo privado, agua fria y caliente,
teléfono y TV satélite, 1 habitacion para discapacitados, conexion Wifi, 1 restaurante
con capacidad para 80 personas, 1 parrillada, con 120 plazas, cafeteria, bar-piscina,
cabaret, piscina de nifios y adultos, juegos de mesa, tienda, farmacia internacional,

renta de autos y parqueo.
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El principal mercado es el nacional, desglosado en empresas y cubanos quienes pagan
en moneda nacional, también existe turismo internacional, aunque no significativo. Es
sitio de interés para eventos deportivos nacionales, asi como para el alojamiento de
Brigadas de Solidaridad que visitan el pais.

El servicio que se brinda en lo fundamental es para turismo de recorrido, celebracion
de eventos y amantes de la naturaleza. Las caracteristicas de la instalacién se han
dirigido en funcién de lograr implantar los estandares de Hoteles Islazul, se destaca por
sus actividades hoteleras y extrahoteleras, la celebracion de eventos y ser sede de los
clientes que visitan Sancti Spiritus motivados por acontecimientos importantes.

Misién: Atencién del turismo de transito nacional e internacional, reconocidos por la
amabilidad y calor humano que hace sentir al turista como en su propia casa.

Vision: Alcanzar un lugar privilegiado dentro de los Hoteles de Islazul, destacandose

por la calidad y profesionalidad en el servicio

2.2. Procedimiento para el diagnostico de los servicios de restauraciéon de la Villa
Los Laureles de Sancti Spiritus
El Diagnéstico Gerencial constituye una técnica que puede ser aplicada a toda la
organizacion o a una parte de la misma, por lo que al ser aplicado a un establecimiento
de servicios turisticos o particularmente a una de las areas que lo conforman, permite
que esta adquiera una proyecciéon futura de la gestion de la unidad estratégica de
negocio e incremente su capacidad competitiva (Machado, 2009).
Para el diagnéstico de los servicios de restauracion de la Villa Los Laureles de Sancti
Spiritus se utilizd el procedimiento elaborado por profesores del Centro de Estudios
Turisticos (CET) de la Universidad Central de las Villas (Martinez, 2009) (Anexo 2), el
cual presenta 3 fases
Fase I: Formacion del Grupo de Diagndéstico
Para el desarrollo del diagndstico se crea un grupo integrado por expertos
conocedores de la actividad de organizacion y gestién del area de servicios de
restauracion.

Fase Il Elaboracion del Cronograma de Diagndstico

29



Se elabora un cronograma para el desarrollo del diagnéstico para reflejar la fecha
en que se realizara cada actividad.
Fase Ill Ejecucion del Diagnéstico Gerencial:
[1I.1 Principios basicos:
1- Los aspectos a diagnosticar no deben verse por separado, sino en interrelacién
e interaccion
2- Cada uno de los aspectos contemplados, se describiran y analizaran con
claridad y amplitud, expresando cuantitativa y cualitativamente las deficiencias e
insuficiencias.
3- No basta con identificar y describir cuantitativamente los niveles, nimero de
personas, departamentos. Es necesario completarlo con una valoracion cualitativa
de la jerarquizacion de la autoridad, de la departamentalizacion funcional, de la
coordinacion de actividades y de la cooperacién existente de los efectos en cada
uno de los niveles de analisis.
l1I.2 Caracterizacion general del Area de Servicios de restauracion de la Villa.
Esta caracterizacion permite familiarizar al Grupo de Diagnostico con la organizacion y
el rea objeto de estudio como parte de la misma, y de esta forma seleccionar las
técnicas a emplear en correspondencia con los factores culturales presentes.
[11.3 Analisis Externo
El andlisis externo permite identificar las demandas del entorno, las que proyecta
hacia el é&rea, incluyendo el resto de la propia entidad hotelera, en forma de
oportunidades: hechos, situaciones o fendmenos que se manifiestan en el entorno,
sin que sea posible influir sobre su ocurrencia y pueden favorecer si son aprovechados
y de amenazas: hechos, situaciones o fendmenos que existen potencialmente en el
entorno y que estan fuera de nuestra voluntad y en caso de manifestarse, si no son
considerados inciden de manera negativa en los resultados esperados.
[11.3.1 Analisis del entorno general o macro entorno
Este proceso considera el conjunto de factores del entorno de caracter econémico,
politico, social, tecnolégico e internacional cuyas influencias junto a las del resto del
hotel configuran un marco de actuacion donde el area que se analiza construye su
posicion (Acebedo,2002; Martinez y col,2008)
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[11.3.2 Analisis del entorno competitivo 0 micro entorno.

Al particularizar el entorno se presta especial atencion al estudio del sector a que la
institucion objeto de estudio pertenece, reuniendo informacion sobre el mercado y los
competidores quedando constituido el micro entorno o entorno competitivo del area.
[1l.4 Andlisis Interno.

El andlisis de las variables internas del area en especifico, proyectadas en forma de
fortalezas y debilidades, abarca todo el objeto de analisis y tiene lugar a partir de la
recopilacion, organizacion e interpretacion de los datos, que por ultimo permiten evaluar

la situacion de la misma.

2.3 Técnicas para realizar el diagnoéstico

Las técnicas posibilitan el reflejo de la realidad del punto de vista de su propiedades y
relaciones accesible a la contemplacion sensorial, posibilitan al investigador recoger
datos y forman una unidad dialéctica con los teoricos (Ruas, 2017)

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron las siguientes técnicas:
Observacion: Esta técnica permiti6 acceder a la realidad objetiva de los
acontecimientos y del estado actual de los servicios de restauracion de la Villa Los
Laureles mediante un sistema de indicadores previos que permitieron la comprobacion
de los fenbmenos, a través de la aproximacion de la investigadora a los clientes y
trabajadores para identificar las dificultades en el mismo.

Es unatécnica de colecta de datos, que utiliza sentidos en la obtencién de determinados
aspectos de la realidad, no consiste apenas en ver y oir, mas también examinar hechos
y fendmenos que se desean estudiar (Kimbanda 2013)

Entrevista: Es uno de los métodos mas utilizados para obtener informacion en el
campo de la investigacién, también ha sido designada por procedimiento, instrumento
y por técnica. Por medio de la entrevista se puede arribar a conclusiones adecuadas.
Constituye una técnica alternativa para colectar datos no documentados sobre
determinado tema. Es una técnica de interaccién social, una forma de didlogo
asimétrico, en que una de las partes busca obtener datos, y la otra se presenta como

fuente de informacion (Engel y Tolfo 2010).
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Se realiz6 la entrevista a directivos y trabajadores de la Villa Los Laureles, lo que
permitié conocer los principales problemas y fortalezas del area

Matriz DAFO: Este es un proceso en el cual se deben considerar, con la misma
importancia, el nivel interno, con sus principales componentes organizativos, técnico-
productivos, recursos humanos, comerciales, econémico-financieros, en interrelacion
con el nivel operativo o competitivo, ambiente inmediato exterior del area que se
analiza, proveedores, clientes competidores y el nivel general con componentes de
largo alcance y consecuencias a largo plazo economicos, sociales, laborales,
tecnologicos, politicos y juridicos (Martinez y col, 2002.) Para aplicar la Matriz DAFO,
lo primero es identificar los problemas (Amenazas y Debilidades) asi como las

Fortalezas y Oportunidades

2.4 Aplicacién del Procedimiento para el diagnéstico del area de servicios de
restauracion

Fase I: Formacion del Grupo de Diagndéstico

En la conformacién del Grupo de Diagndstico se consideraron aspectos como la
experiencia en la actividad de restauracion, y el nivel de capacitacion alcanzado

El grupo quedo conformado de la siguiente forma:

- Gerente de la Villa Los Laureles

- Jefa de Servicios Gastronémicos (Maitre)

- Chef de cocina

- Capitan de Salon

- Dependientes Integrales de Salon

- Profesora de la carrera de turismo de la Universidad de Sancti Spiritus José Marti

- Autora de la investigacién
Fase Il Elaboracion del Cronograma de Diagndéstico
Se organizaron las actividades para la realizacion del diagndstico elaborandose un

cronograma para definir las sesiones de trabajo (Anexo 3)

Fase Ill Ejecucion del Diagnostico Gerencial
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- Caracterizacion general del area de servicios de restauracion.

Para la prestacion de los servicios de restauracion la instalacion cuenta con:

-El Restaurante El Jazmin, totalmente climatizado y con capacidad para 80 comensales
en los servicios de desayuno, almuerzo y comida con una oferta buffet y a la carta
variada, de comida criolla y regional.

-En el &rea de la piscina se encuentra el bar El Laurel y la cafeteria que ofrece un amplio
servicio de bebidas con cocteleria cubana e internacional, asi como preparaciones de
alimentos ligeros, helados, picaderas, café y jugos a la carta. Cuenta con servicio las
24 horas y ofrece masica en vivo y show

-La Parrillada La Arboleda con capacidad para 120 comensales en los servicios de

almuerzo y comida con una oferta a la carta variada, de comida criolla y regional.

- Andlisis Externo.
Con la utilizacion de la técnica de tormenta de ideas, en la que ha participado
integramente el Grupo de Diagnostico se han identificado las principales amenazas y

oportunidades que el entorno ejerce sobre el area objeto de analisis.

Amenazas
1. Cercania de la Villa Rancho Hatuey, quien cuenta con un restaurant tres
tenedores.
2. Situaciéon econdémica nacional en crisis ocasionada por el blogueo lo que
aumenta los costos de adquisicién de suministros.
3. Fuerte competencia en la comercializacion internacional.
4. Competencia cada vez mas fuerte del sector privado.
Oportunidades
1. Politica de desarrollo turistico en el territorio.
Posicion geografica privilegiada en el centro de la Isla, cerca de la ciudad de Trinidad
3. Posibilidades de superacion para el personal del turismo tanto en FORMATUR en la
ciudad de Trinidad como en la Universidad de Sancti Spiritus

4. Ubicacion en la carretera central a la entrada de Sancti Spiritus
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Anélisis Interno.
A partir de la aplicacion de las técnicas de observacion (Anexo 4) y entrevistas (Anexo
5) han sido identificadas las principales debilidades y fortalezas, las cuales son
expuestas a continuacion:
Debilidades
1. Deficiencias en los servicios de restauracion
2. Falta de variedad en el menu y de la existencia de un plato tipico
3. No existe una estrategia de marketing para el area de restauracion que garantice
el conocimiento de los servicios prestados para los clientes potenciales fuera del
hotel
4. No existe estabilidad en los chefs de cocina
Fortalezas
1. Equipamiento tecnoldgico en 6ptimo estado técnico.
2. Personal motivado y comprometido con su trabajo
3. Buenas relaciones comerciales con los principales proveedores de productos y
Sservicios.
4. Existencia de 2 restaurantes en la Villa con posibilidades de brindar una oferta
especializada

2.5 Anélisis matricial DAFO.

Concluido el estudio de las variables internas y externas se realiza el analisis matricial
DAFO, se identificaron las principales fortalezas, que, junto a las principales
oportunidades del entorno, pueden generar ventajas competitivas para los servicios de
restauracion de la Villa Los Laureles de Sancti Spiritus

Del andlisis de la Matriz DAFO se puede decir que la principal debilidad es la deficiencia
en los servicios de restauracion y la fortaleza esta en contar con un personal motivado
y comprometido con su trabajo. En cuanto a la principal oportunidad es la posicion
geografica privilegiada en el centro de la Isla, cerca de la ciudad de Trinidad, mientras
gue la amenaza es la competencia cada vez mas fuerte del sector privado.

En la figura: 2 se muestra que la suma de los cuadrantes es la siguiente:

Cuadrante FO suma 33
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Cuadrante FA suma 28
Cuadrante DO suma 35
Cuadrante DA suma 32
Por tanto, la organizacion se encuentra en el cuadrante de DO por lo que debe seguir

una estrategia de desarrollo

Oportunidades Amenazas
1 2 3 4 1 2 3 4
1 3 3 1 3 2 1 2 2 17
Fortalezas 2 3 3 1 3 2 1 2 3 |18
3 1 2 1 2 2 1 1 2 12
4 1 2 1 3 2 1 1 3 14
1 3 3 |1 |3 3 1 12 3 |19
Debilidades |2 2 3 |1 |3 3 1 |2 3 |18
3 1 3 1 3 2 1 3 2 16
4 2 3 1 2 2 1 1 2 14
16 |22 |8 22 18 8 14 20

Figura 2: Matriz DAFO. Fuente: elaboracion propia

Al estar en el cuadrante de Desarrollo (DO), la atencion principal debe centrarse en
fortalecer los servicios de restauracion para adaptarse mejor al mercado y aprovechar

las oportunidades, mientras trabaja en reducir sus debilidades. Por lo que es preciso el
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disefio de acciones enfocadas en cada uno de los ejes estratégicos como se muestra

a continuacion.

Analisis
DAFO

Oportunidades

Amenazas

Fortalezas

Estrategia Ofensiva (FO)

1. Aprovechar el equipamiento
tecnoldgico en 6ptimo estado y la
politica de desarrollo turistico para
mejorar los servicios y atraer mas
visitantes.

2. Aprovechar la ubicacion en la
carretera central para promocionar
una oferta especializada en los
la

restaurantes, destacando

proximidad a Trinidad

Estrategia de Defensiva (FA)
1. Aprovechar el equipamiento en
Optimo estado y el compromiso del
personal para  mejorar la
experiencia y diferenciarse de la
competencia local e internacional.
relaciones

2. Fortalecer las

comerciales para asegurar la
estabilidad en el suministro frente
la

a la crisis econ6mica vy

competencia privada.

Debilidades

Estrategia de Desarrollo (DO)
1. Mejorar la eficiencia en el servicio
de

marketing para los servicios de

y definir una estrategia

restauracion, aprovechando la

ubicacion para atraer clientes
externos.

2. Diversificar el mena con platos
tipicos para adaptarse mejor a las
de

turistico y diferenciacion.

oportunidades desarrollo

Estrategia de
(DA)

1. Desarrollar una estrategia de

Supervivencia

marketing y un propdsito claro en

restauracion para reducir la
dependencia de la competencia y
atraer clientes de manera estable.
2. Mejorar la estabilidad del
personal (chefs) y diversificar el
menu, adaptandose para enfrentar

la competencia y atraer a clientes.
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2.6 Conclusiones parciales

El uso de las diferentes técnicas y herramientas como apoyo al proceso de
diagndstico en el area de restauracion objeto de estudio proporcionar mayor

profundidad y confianza en los resultados obtenidos.

El andlisis matricial DAFO es una herramienta que contribuye al enriquecimiento
y comprension de los resultados del diagndstico y por consiguiente a una mejor
utilizacién practica, pues precisa la informacion requerida para la solucion de los
problemas y el curso de la gestion futura.

La organizacion se encuentra en el cuadrante de DO (debilidades-
oportunidades) por lo que debe centrarse en adaptarse mejor al mercado,
aprovechar las oportunidades y reducir sus debilidades, lo que hace necesario

disefiar acciones con ese objetivo
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CAPITULO 3. PROPUESTA DE UN PLAN DE ACCIONES PARA MEJORAR LOS
SERVICIOS DE RESTAURACION EN LA VILLA LOS LAURELES

El objetivo principal de este capitulo es elaborar el plan de acciones para mejorar los
servicios de restauracion de la Villa Los Laureles de Sancti Spiritus. Las acciones
disefladas tienen como sustento los referentes tedricos que dan fundamento a su
concepcion, consideran los resultados del diagnéstico y se apoyan en el trabajo grupal
para centrar la atencion sobre determinadas deficiencias para contribuir a mejorar los

servicios de restauracion

3.1 Disefio de un plan de acciones

Un plan de accion para el area de restauracion es un conjunto estructurado de pasos y
estrategias disefiadas para mejorar la calidad del servicio, la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente en un establecimiento de alimentos y bebidas. Davis, B.,
Lockwood, A., & Pantelidis, I. (2018)

El desarrollo de un plan de acciones efectivo para el area de restauracion de un hotel
es esencial para garantizar una experiencia gastronémica de alta calidad y satisfacer
las expectativas de los huéspedes. Para la seleccién de procedimientos, tecnologias o
modelos de planificacién, constituyen condicionantes: las caracteristicas o
particularidades de la organizacion, el conjunto de conocimientos que sus miembros
tienen al respecto, la dinamicidad y flexibilidad del proceso, entre otros de significativa
importancia.

La elaboraciéon del Plan de Acciones exige tomar en cuenta una serie de elementos
conceptuales de valor, entre los que se destacan: el reconocimiento del caracter
limitado de los recursos; asumir la incertidumbre acerca del control de la iniciativa y
conocer la naturaleza fundamental de las percepciones reciprocas entre los
competidores. (Martinez, 2009)

Para el disefio de las acciones se tuvieron en cuenta los resultados del diagnédstico
realizado. Estos elementos sirven de base para proponer ademas responsables,

participantes y la organizacion de los recursos necesarios para desarrollarlas
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constituyéndose en herramienta para fomentar la participacion de los directivos, y

trabajadores.

Premisas generales.

1.
2.

Reconocimiento de la necesidad de centrar el servicio en el cliente.

Proyectar un servicio sostenible segun el analisis estratégico realizado en la
organizacion.

Fomentar la motivacion y el dinamismo de los sujetos participantes.

Desarrollar la evaluacion del servicio considerando las condiciones internas y el
contexto de la organizacion.

La evaluacion se realiza teniendo en cuenta los cuatro aspectos claves que
relacionan todo el proceso de servicios, ellos son: planeacion, organizacion,

ejecucion y control.

3.2 Elaboracion del Plan de Acciones

Objetivos del Plan de Accidn

1.

2
3.
4

Mejorar la visibilidad y el atractivo del area de restauracion.
Incrementar la calidad y variedad de la oferta gastronémica.
Fortalecer la fidelizacion de los clientes.

Optimizar la estabilidad y capacitacion del personal.

Plan de Acciones

Estrategia de Desarrollo
Ejes Estratégicos Acciones Responsa | Participant | Fecha
ble es de

cumpli
miento

1.Mejorar la eficiencia | 1.1 Realizar estudios | Jefe de | Jefe de | 3meses

en el servicio y definir | de la servicios servicios

una estrategia de | cultura organizativa y chef,

marketing especifica | de personal de

39




para los servicios de | la cultura de calidad sala y
restauracion cocina
1.2 Contratar o asignar | Gerente Equipo de | 3meses
personal con | de marketing
conocimientos en | marketing
marketing para
desarrollar una
estrategia de
promociéon en redes
sociales y sitios web de
turismo
2.Diversificar el mena | 2.1 Investigar y | Chef Chef, 3 meses
incluyendo platos | desarrollar platos personal de
tipicos para | tradicionales de Ia cocina
adaptarse a las | region que puedan ser
oportunidades de | Unicos en la oferta del
desarrollo turistico restaurante
2.2 Incorporar | Jefe de | Jefe de | 3 meses
opciones de menu | servicios, | servicios,
para diferentes | chef chefs,
necesidades dietéticas personal de
(vegetariano, sin cocina
gluten, etc.) para

captar un publico mas

amplio

Estrategia Ofensiva
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1.Aprovechar el | 1.1 Realizar campanas | Gerente Equipo de | 3 meses
equipamiento publicitarias de marketing,
tecnolégico y la | destacando el | Marketing | Chef,
politica de desarrollo | equipamiento de alta Personal de
turistico para atraer | calidad en los sala
mas visitantes restaurantes 'y su
capacidad para brindar
un servicio de alto nivel
1.2 Implementar | Gerente Equipo de | 3 meses
promociones de marketing
especiales y paquetes | Marketing
turisticos en
colaboracion con
agencias de viaje
locales para captar
turistas
2. Utilizar la ubicaciéon | 2.1 Colocar | Gerente Equipo de | 2 meses
en la carretera central | sefializacion visible en | de publicidad,
y la cercania a | puntos estratégicos de | Marketing | encargado
Trinidad para atraer | la carretera central y de
clientes externos en las entradas de relaciones
Sancti  Spiritus y publicas
Trinidad para
promocionar el
restaurante
2.2 Crear un menu | Chef Chefs, 2 meses
especializado personal de
enfocado en platos cocina
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tipicos cubanos y otros
gue puedan atraer a
turistas interesados en

la gastronomia local

Estrategia de Defensiva

1.Aprovechar el 1.1 Implementar | Jefe de | Jefe de | 6 meses
equipamiento 'y el | capacitaciones Recursos | servicios
compromiso del | periddicas para el | Humanos | chef,
personal para | personal en técnicas personal de
diferenciarse de la | de servicio y atencion sala y
competencia. al cliente, reforzando cocina,

su compromiso Yy equipo de

calidad en el servicio capacitacion

1.2 Crear un programa | Jefe de | Jefe de | 4 meses

de incentivos para | servicios servicios,

premiar al personal jefe de

que demuestre recursos

compromiso y humanos

excelencia  en el

servicio, motivando su

permanencia y mejora

continua
2.Fortalecer las | 2.1 Establecer | Encargado | Encargado | 4 meses
relaciones acuerdos a largo plazo | de de
comerciales para | con los proveedores | Compras Compras,
asegurar el | principales para jefe de
suministro frente a | obtener mejores servicios
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la crisis econdmica

y la competencia

precios y garantizar el
abastecimiento

privada
2.2 Buscar | Encargado | Encargado | 4 meses
proveedores de de
alternativos locales o | Compras Compras,
nacionales para jefe de
diversificar las fuentes servicios
de  suministros vy
reducir la dependencia
de un Unico proveedor
Estrategia Supervivencia
1.Desarrollar una | 1.1 Crear un sitio web | Gerente Equipo de | 2meses
estrategia de | y/o una pagina en |de marketing,
marketing clara para | redes sociales del | Marketing | equipo de
reducir la | restaurante donde se publicidad
dependencia de la | compartan fotos del encargado
competencia y atraer | mend, ofertas de
clientes especiales y resefas relaciones
de clientes publicas
1.2 Ofrecer | Jefe de | Jefe de
descuentos 0 | servicios servicios,
promociones a clientes equipo de
habituales para publicidad
fomentar la fidelizacion encargado
y generar una base de de
clientes leales relaciones
publicas
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2.Mejorar la
estabilidad del
personal
(especialmente

chefs) y diversificar el
menU para atraer a

mas clientes

2.1 Implementar un | Jefe de | Jefe de | 6 meses
programa de retencion | Recursos | recursos

para los chefs, | Humanos | humanos

ofreciendo beneficios y jefe de
oportunidades de servicios

desarrollo profesional

2.2 Realizar encuestas | Jefe de | Jefe de | 6 meses
de satisfaccibn y | Recursos | recursos

estudios de mercado | Humanos | humanos

para identificar jefe de
preferencias de los servicios,

clientes y adaptar el chef

menu en
consecuencia,

incluyendo  opciones
internacionales y

tipicas de la region

Indicadores para medir la efectividad de la aplicacion del plan de acciones

« Aumento del 20% en la cantidad de clientes externos en un plazo de 6 meses.

e Incremento de la variedad en el mend en un 30% dentro de los proximos 3

meses.

e Reduccion de la rotacion de chefs en un 50% en el proximo afo.

e Crecimiento del 15% en la fidelizacion de clientes habituales en el area de

restauracion.

3.3 Sistema de control del Plan de Acciones
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Para evaluar el plan de accién en el area de restauracion de la Villa Los Laureles, se
pueden establecer métricas especificas, métodos de seguimiento y momentos de
revision.
Estrategia de Desarrollo (DO)
1. Mejorar la eficiencia en el servicio y definir una estrategia de marketing
especifica para el area de restauracion.
o Métrica de Evaluacion:
= Finalizacidn del propdésito estratégico y la estrategia de marketing
en 1 mes.
= Aumento del reconocimiento de marca y claridad de los servicios
ofrecidos (medido en encuestas).
o Método de Seguimiento:
Revisién del cumplimiento del cronograma de desarrollo de la estrategia.
o Momento de Revision:
Revision al finalizar el primer mes.
2. Diversificar el mena incluyendo platos tipicos para adaptarse a las
oportunidades de desarrollo turistico.
o Métrica de Evaluacion:
= Incremento del 25% en la variedad de platos del menu en 3 meses.
= Numero de nuevos platos tipicos introducidos y ventas de estos
platos.
o Método de Seguimiento:
Revision semanal de la implementacion de nuevos platos y registros de
ventas.
o Momento de Revision:

Evaluacion intermedia al mes y medio, con revision final al tercer mes.

Estrategia Ofensiva (FO)
1. Aprovechar el equipamiento y la politica de desarrollo turistico para atraer
mas visitantes.

o Meétrica de Evaluacion:
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= Incremento del 20% en el nimero de clientes externos en un plazo
de 3 meses.
= NoOmero de campafas publicitarias realizadas y alcance en redes
sociales o0 medios de promaocion.
o Método de Seguimiento:
Monitoreo mensual de los registros de visitas y encuestas de satisfaccion.
o Momento de Revision:
Revision al finalizar los 3 meses, con evaluacion intermedia al mes y medio.
2. Usar laubicacion en la carretera central y la cercania a Trinidad para atraer
clientes externos.
o Métrica de Evaluacion:
= Aumento del 15% en las ventas del restaurante a clientes no
hospedados en la villa.
= Numero de clientes mencionando la ubicacién o sefializacion en
encuestas de satisfaccion.
o Método de Seguimiento:
Registro de ventas mensuales y encuestas a clientes.
o Momento de Revisién:

Revision a los 2 meses.

Estrategia Defensiva (FA)
1. Aprovechar el equipamiento y el compromiso del personal para
diferenciarse de la competencia.

o Meétrica de Evaluacion:
= Participacién de al menos el 80% del personal en capacitaciones.
= Incremento en la satisfaccion de clientes en un 15% en encuestas.

o Meétodo de Seguimiento:

Seguimiento del programa de capacitacion y encuestas mensuales a clientes.

o Momento de Revision:

Evaluacion al finalizar el programa de 6 meses, con revisiones cada dos

meses.
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2. Fortalecer las relaciones comerciales para asegurar el suministro frente a
la crisis econGmica.
o Meétrica de Evaluacion:
= Acuerdos de suministro a largo plazo con al menos dos
proveedores clave.
= Disminucion de costos de adquisicion de insumos en un 10%.
o Meétodo de Seguimiento:
Revision de contratos con proveedores y analisis de costos mensuales.
o Momento de Revisién:

Evaluacion final al cuarto mes, con seguimiento mensual de los costos.

Estrategia de Supervivencia (DA)
1. Desarrollar una estrategia de marketing clara para reducir la dependencia
de la competencia.
o Meétrica de Evaluacion:
=  Aumento del 20% en la captacion de clientes locales y turistas que
llegan por recomendacion o marketing.
= Cantidad de interacciones y alcance en redes sociales.
o Método de Seguimiento:
Revision mensual de estadisticas de redes sociales y encuestas a clientes.
o Momento de Revision:
Evaluacion inicial al segundo mes, con seguimiento mensual.
2. Mejorar la estabilidad del personal (especialmente chefs) y diversificar el
menu para atraer a mas clientes.
o Meétrica de Evaluacion:
= Reduccion en la rotacion de chefs en un 50%.
= Satisfaccion del cliente con la calidad del menu en un 90%.
o Método de Seguimiento:
Monitoreo trimestral de la retencién de chefs y analisis de encuestas de
satisfaccion.

o Momento de Revision:
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Revision a los 6 meses, con analisis de progreso cada tres meses.

Resumen de Evaluacion General

Informes Mensuales: Los responsables de cada estrategia deben presentar un
informe mensual sobre el avance y cumplimiento de sus acciones.

Encuestas de Satisfaccion: Realizar encuestas de satisfaccion al cliente cada
dos meses para obtener retroalimentacion sobre las mejoras y medir la
percepcion de la calidad del servicio.

Revision Semestral: Realizar una revisién general del plan de accion a los seis
meses para evaluar el éxito de las estrategias implementadas y realizar ajustes
segun los resultados.

Analisis de Indicadores Financieros: Analizar los ingresos y costos asociados
al area de restauracion cada tres meses para evaluar el impacto economico del

plan y su rentabilidad.

Este enfoque permitira evaluar de forma integral y continua el avance del plan de accion,

identificar areas de mejora y realizar ajustes en el camino para alcanzar los objetivos

establecidos.

3.4Conclusiones parciales

Se disefié un plan de accién para transformar los servicios de restauracion de la
Villa Los Laureles en una oferta mas atractiva y de mayor calidad, que
incremente la satisfaccion del cliente y posicione al hotel como un referente en
la provincia de Sancti Spiritus.

Las acciones propuestas no solo impactaran positivamente en la experiencia de
los huéspedes, sino que también contribuiran a mejorar la eficiencia operativa y

la rentabilidad del establecimiento.
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CONCLUSIONES

1.

El analisis bibliografico permitié profundizar en las definiciones, enfoques,
procedimientos y tendencias actuales de los servicios de restauracion en las

instituciones hoteleras.

El diagndstico realizado evidencié las principales debilidades y fortalezas en el
area de restauracion de la Villa Los Laureles de Sancti Spiritus e indico la
necesidad del disefio e implementacion de acciones para perfeccionar los

servicios.
El plan de acciones disefiados estuvo encaminadas a dar solucién a los problemas

identificados y podran contribuir a mejorar los servicios de restauracion de la Villa

Los Laureles de Sancti Spiritus.
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RECOMENDACIONES

1. Aplicar el Plan de Acciones en el area de los servicios de restauracion de la Villa

Los Laureles de Sancti Spiritus.

2. Dar seguimiento al cumplimiento de las acciones que se pongan en préctica, con el

propésito de lograr su mejora continua.
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ANEXOS

Anexo 1. Definiciones de servicio

Afo | Autores Definiciones

2001 | Cantu El servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza
casi siempre intangible que se realizan mediante la interaccion
entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio,
con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad.”

2002 | Richard L. | Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se
Sandhusen | ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente

intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo.

2002 | Lamb, Hair | Un servicio es el resultado de la aplicacién de esfuerzos humanos o
y mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un
McDaniel hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer

fisicamente.

2004 | Stanton, Actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
Etzely una transaccién ideada para brindar a los clientes satisfaccion de
Walker deseos o necesidades. (Esta propuesta de definicion excluye a los

servicios complementarios que apoyan la venta de bienes u otros
servicios, lo cual no significa subestimar su importancia).

2004 | Kotler, Un servicio es una obra, una realizacibn o un acto que es
Bloomy esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la
Hayes propiedad de algo. Su creacién puede o0 no estar relacionada con un

producto fisico. (En este sentido cabe sefalar que

muchos servicios son intangibles porque no incluyen casi ningun
elemento fisico; sin embargo, existen servicios que

poseen componentes fisicos, como las comidas rapidas, y por eso
dejan de ser intangibles)

2006 | American Los servicios (segun una de las dos definiciones que proporcionan)
Marketing | son: productos, tales como un préstamo de banco o la seguridad de

un domicilio, que son intangibles o por lo menos substancialmente.
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Association
(A.M.A))

Si son totalmente intangibles, se intercambian directamente del
productor al usuario, no pueden ser transportados o almacenados,
y son casi inmediatamente perecederos. Los productos de servicio
son a menudo dificiles de identificar, porque vienen en existencia en
el mismo tiempo que se compran y que se consumen. Abarcan los
elementos intangibles que son inseparabilidad; que implican
generalmente la participacion del cliente en una cierta manera
importante; no pueden ser vendidos en el sentido de la transferencia
de la propiedad; y no tienen ningan titulo. Hoy, sin embargo, la
mayoria de los productos son en parte tangibles y en parte
intangibles, y la forma dominante se utiliza para clasificarlos como
mercancias o servicios (todos son productos). Estas formas
comunes, hibridas, pueden o no tener las cualidades dadas para

los servicios totalmente intangibles”

2006 | Thompson

Los servicios son actividades identificables, intangibles vy
perecederas que son el resultado de esfuerzos humanos o
mecanicos que producen un hecho, un desempefio o un esfuerzo
que implican generalmente la participacion del

cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos
o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta o a la
venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de unatransaccion
ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes

Fuente: Elaborado por la autora
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Anexo 2 Procedimiento para el diagndstico gerencial de empresas (Martinez.2009)

{ Procedimiento metodoldgico para el Diagndstico Gerencial de Empresas (Martinez . 2002) }

" \J

+

‘ Formacion del grupo de diagnéstico

‘ Elaboracion del cronograma J

Y \j

{ Elaboracion del Diagnostico Gerencial ]

v

Principios Basicos

v

Caracterizacion general del area de servicios de restauracion

A\

Observacion Analisis Interno

A

Analisis del
[ Analisis Externo j

Macro
entorno

Analisis
del Micro
entorno

A L} ) v
Oportunidades Fortalezas Debilidades
‘ Diagnostico del area de restauracion de la Villa Los Laureles de Sancti Spiritus J
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Anexo 3. Cronograma de Diagndstico

Actividad

Septiembre

Octubre

Noviembre

Revision de documentos

X

Anélisis externo

X

Anédlisis interno

Anélisis matricial

Analisis de los resultados

Informe de los resultados

Fuente: Elaborado por la autora
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Anexo 4. Guia de observacién

Objetivo: Identificar el estado actual de la gestion comercial en el &rea de restauracion

de la Villa Los Laureles de Sancti Spiritus

Elementos a observar:

1.

N o g M D

Motivacion de los trabajadores y comprometimiento con la institucién
Estabilidad de los trabajadores en el area de restauracion

Servicio en el area de restauracion

Estado del equipamiento tecnoldgico

Satisfaccion de los clientes con el servicio prestado

Variedad en el menu

Publicidad y promocion de los servicios de restauracion fuera de la Villa

Fuente: Elaborado por la autora
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Anexo 5. Guia para la entrevista a directivos.

Fecha: Hora:

Lugar:
Ocupacion:

Experiencia en el Cargo:

Objetivo de la entrevista: Analizar los problemas internos del area de restauracion de la

Villa Los Laureles

Interrogantes:

1
2
3.
4

¢,Cudles son las principales debilidades que existen en el area de restauracion?

¢, Qué fortalezas presenta esta area?

¢ Existe estabilidad en los cuadros del area de restauracion de la Villa?

¢, Como se realiza la divulgacion de los servicios de restauracion de la instalacion
para el publico externo?

¢Existe estabilidad y variedad en la entrada de suministros para el area de

restauracion

Gracias por su colaboracién

Fuente: Elaborado por la autora

62



