UNIVERSIDAD NACIONAL _
TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

FACULTAD DE TURISMO Y CIENCIAS
ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

GESTION DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DEL
SERVICIO DE RESTAURANTE DE LA CIUDAD DE
| CHACHAPOYAS -2012.

TESIS

PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN TURISMO Y ADMINISTRACION

AUTORA : Bach. Sandy Milagros Mori Vigo.

ASESOR : Lic. Ricardo Rafael Alva Cruz

CHACHAPOYAS — AMAZONAS — PERU
2012




UNIVERSIDAD NACIONAL
TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

. Ley de Creacién N° 27347 - Res. Funcion. N° 114 - 2001 - CONAFU

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

PHD. Dr.Hab. Vicente Marino Castafieda Chavez
RECTOR

Dr. Roberto José Nervi phacén
VICERRECTOR ACADEMICO (E)

Dr. Ever Salomé Lazaro Bazan
VICERRECTOR ADMINISTRATIVO (E)

Mg. Barton Gervasi Sajami Luna
DECANO



JURADO

/
ECON. MANUELAORANTE DAVILA

PRESIDENTE

- W'e

MG. MARITZZJ(A REVILLA BUELOTH
SECRETARIO

.

ECON. LORENZO R6JAS MALLQUI
VOCAL

ECON. DANTE RAFAEL MENDOZA ALFARO
ACCESITARIO



DEDICATORIA

A Dios, por la oportunidad que me dio para seguir una carrera
profesional y por iluminarme siempre en mi vida académica y
personal.

A mi familia por su apoyo incondicional en la realizacion de

esta tesis.

Para ellos, con todo mi amor.



AGRADECIMIENTO
A Dios por darme la vida y por su amor incondicional.

A mi familia quienes me acompafiaron en esta aventura que
significo la titulacion y que, de forma incondicional, entendieron

mis ausencias y mis malos momentos.

Gracias también a mis queridos compafieros, que me apoyaron y
me permiticron entrar en su vida durante estos afios de
convivencia dentro y fuera del salén de clase; y a los docentes
por impartirme sus ensefianzas para realizarme como profesional

y COmo persona.
A los amigos de toda la vida, por esa incondicional amistad.

A los propietarios y personal de los restaurantes que me
brindaron su tiempo y apoyo para la recoleccion de

informacion para llevar a cabo este trabajo.

Gracias a todos.

iv .



VISTO BUENO DEL ASESOR

Yo, Ricardo Rafael Alva Cruz, Licenciado en Turismo y Docente de la
Facultad de Turismo, Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables de
esta Casa Superior de estudios; como asesor del presente trabajo de
investigacion, considero que la tesis: Gestién de la calidad en la prestacién
del servicio de restaurante de la ciudad de Chachapoyas — 2012, elaborada
por la bachiller Sandy Milagros Mori Vigo, ha concluido satisfactoriamente.
Por lo tanto, DOY EL VISTO BUENO respectivo para su evaluacion y

sustentacion correspondiente.

Chachapoyas, Diciembre del 2012.

' v
LIC. RICARDO%AF[%EL VA CRUZ
ASESOR




INDICE

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS
JURADO

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO

VISTO BUENO DEL ASESOR
INDICE

RESUMEN

ABSTRACT

L
IL

2.1.
2.2.
2.3.
24.

2.5.

2.6.

2.7.

INTRODUCCION

MARCO TEORICO

Base teérica

Antecedentes

Realidad problemética
Planteamiento del problema
2.4.1. Formulacion del problema
Justificacion del problema

2.5.1. Justificacion desde el punto de vista teorico:

2.5.2. Justificacion desde el punto de vista metodolégico:

2.5.3. Justificacion desde el punto de vista practico:
Hipétesis

Objetivos

III. PLAN DE INVESTIGACION

3.1.
3.2
3.3.
3.4.

Disefio de la investigacion
Material de estudio
Poblacién y muestra

M¢étodos, técnicas, instrumentos

IV. RESULTADOS

V. DISCUSION

VL. CONCLUSIONES

VII. RECOMENDACIONES

VIII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
IX. ANEXOS

Pagina

ii
iii

iv

vi
vii

viii

15
17
19
19
19
19
20
20
21
21
22
22
22
22
24
27
44
50
52
54
56

vi



RESUMEN

La presente investigacion permitira identificar los elementos mas importantes para
mejorar la calidad del servicio en los restaurantes turisticos de la ciudad de
Chachapoyas, aportara nuevas formas de entender la realidad de los restaurantes y de
esa manera poder fomentar el desarrollo y competitividad de los mismos.

Se utiliz6 un disefio exploratorio etnografico, un disefio de investigacion cuantitativa
como encuestas que fueron dirigidas a los clientes y colaboradores de los diversos
restaurantes con los que se realizo la investigacion, los cuales fueron un total de
cuarenta restaurantes que fueron seleccionados por criterios de inclusion y exclusion,
a la vez se hizo uso de un disefio cualitativo como entrevistas de profundidad que
fueron dirigidas a los administradores de dichos restaurantes con el fin que cada
gerente o administrador exprese libremente sus opiniones y creencias.

El trabajo de campo permitid conocer las expectativas y necesidades de los
comensales y el punto de vista del personal de servicio y/o propietarios de los
resfaurantes; informacion que sirvid para fortalecer nuestra investigacion.

Como resultados de la investigacion se observd que no existe una politica turistica, ni
un sistema de cépacitacién implementado, ademds ningun restaurante tiene
implementado un sistema de gestion de calidad.

Segtin la investigacion no se respeta los horarios de trabajo, no existen incentivos ni
se motiva oportunamente a los colaboradores lo cual conlleva a un mal desempefio y
un clima laboral desagradable que finalmente se traduce en insatisfaccion del cliente
final.

Los colaboradores no ha recibido capacitaciones durante el tiempo de permanencia
en su centro laboral, lo cual, es un problema que se relaciona con la falta de
conocimientos y baja orientacion al cliente.

El escaso nivel de capacitacion del personal gerencia y operativo, la falta de
motivacion € incentivos al personal, la falta de una cultura orientada al cliente
influye en la calidad del servicio en los restaurantes turisticos de la ciudad de
Chachapoyas

Palabras clave: Calidad, servicio, turismo.
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ABSTRACT

This research will identify the most important elements to improve service quality in
tourist restaurants in the city of Chachapoyas, provide new ways of understanding
the reality of the restaurants and so to promote development and competitiveness of
these.

Exploratory design was used ethnographic research design and quantitative surveys
were conducted to customers and employees of the various restaurants that research
was conducted, which were a total of forty restaurants were selected by inclusion
criteria and exclusion, while it made use of a qualitative design and depth interviews
were conducted with managers of these restaurants in order that every manager or
administrator freely express their opinions and beliefs.

Fieldwork allowed to know the expectations and needs of the guests and staff poit of
view of service and / or restaurant owners, information that served to strengthen our |
research.

As a result of the investigation it was observed that there is no tourism policy, or a
training system in place, no restaurant has also implemented a quality management
system.

The investigation does not respect working hours, there is no incéntive or time to the
employees motivated which leads to poor performance that ultimately results in
customér dissatisfaction end. The employees have not received training during the
time in your workplace, which is a problem that relates to the lack of knowledge and
low customer orientation. |

The low level of staff training and operational management, lack of motivation and
incentives to staff, the lack of a customer-oriented culture influences the quality of
service in the tourist restaurants in the city of Chachapoyas.

Keywords: Quality, service and touris
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I. INTRODUCCION

Desde mucho tiempo atras, con distintas caracteristicas y denominaciones, los
establecimientos que brindan servicios de alimentos y bebidas han venido
desempefiando una importante funcion en la sociedad. En los primeros tiempos atendian
a las necesidades de los viajeros que por diversas razones se desplazaban de un lugar a
otro.

Posteriormente, con el advenmimiento de la revolucion industrial, el surgimiento y de
la sociedad moderna, sus servicios se fueron haciendo cada dia mas imprescindibles,
para poder satisfacer no sélo a los viajeros, sino también a las personas que, por motivos
de trabajo, se vieron obligados a alimentarse lejos del hogar.

En la actualidad, ademas de satisfacer las necesidades de los viajeros y personas que
por diversas razones tienen que comer fuéra de casa, dichos establecimientos han pasado
a desempefiar un importante papel en el desarrollo del turismo.

Segtin 1a Organizacion Mundial del Turismo define al turismo como:

“Es el conjunto de integraciones humanas como: transportes, hospedaje,

restaurantes, diversion, ensefianza derivadas de los desplazamientos humanos

transitorios, temporales o de transeuntes de fuertes nicleos de poblacion, con
propositos tan diversos como son multiples los deseos humanos y que abarcan
gamas variadas de motivaciones. El turismo comprende las actividades de personas
que viajan y permanecen en lugares fuera de su ambiente usual, en forma temporal

con fines de gozar de tiempo libré, negocios u otros.” (OMT 2009)

Como sabemos el turismo es una actividad de servicios. Durante sus
desplazamientos a los destinos turisticos para la visita a los atractivos, los turistas hacen

uso de una serie de servicios que contratan para satisfacer sus necesidades.
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En los albores del siglo XXI, la calidad constituye un factor clave de competitividad
en el sector turistico ante los retos del futuro. La competencia en precios como estrategia
tradicional de la empresa turistica no solo ha conseguido sus objetivos de maximizacion
de beneficios, sino que ha mostrado una alternativa imposible e insostenible en el tiempo
en el entorno actual. Los principales aspectos que caracterizan dicho entorno son: alta
competencia y rivalidad, irrupcién de nuevos destinos turisticos, globalizacién del sector
y la importancia influencia de los factores politicos, econdémicos sociales,
medioambientales y tecnolégicos.

En otro orden de cosas, los habitos de consumo han experimentado importancias
cambios en los Gltimos 20 afios. Se ha experimentado una generalizacion de la bisqueda
de tiempo libre, los viajes por ocio y el disfrute de las vacaciones cortas a lo largo de
todo el afio, gracias entre otros factores a la popularizacion de determinados medios de
transporte como el avion.

Por otro parte, el turista valora su dinero, posee experiencia y cada vez mas exigente
en la prestacion de un servicio individualizado, flexible y de calidad. Al mismo tiempo,
existe una mayor concienciacion medioambiental, asimismo, se ha reducido la fidelidad
a los destinos turisticos tradicionales, ante el incremento cualitativo de la oferta
procedente de nuevos destinos altamente competitivos, no so6lo geograficamente, sino
también con nuevas tematicas de tipo rural, medioambiental o ludico.

Como consecuencia, el sector turistico se ha visto forzado a adoptar estrategias de
diferenciacion y calidad, que ya habian sido anteriormente incorporadas a los procesos
productivos y a otros servicios, tales como la banca o asesoramiento empresarial, para
competir en un nuevo escenario marcado con profundos cambios tanto en la oferta como

en la demanda.
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El sector turistico precisa encontrar un equilibrio entre cuatro elementos
fundamentales: el precio, la calidad, la diferenciacion de la oferta, la rentabilidad y
sostenibilidad. Para ello los principales grandes retos que hoy afronta el sector turistico
se orientan vhacia la mejora del servicio, la profesionalizacion de los recursos humanos,
la iﬁtroduccién de la metodologia de calidad y atencion al cliente, 1a diversificacion de la
oferta, la garantia de calidad, la optimizacién de la admimistracion y gestién, la
adecuacion de los precios al mercado competitivo y la planificacion sostenible que
integre aspectos econémicos con el medio ami)iente.

Segin Bradley, la calidad es un concepto vivo, en constante evolucion y
construccion, que ha ido adquiriendo nuevos significados a lo largo del tiempo, de forma
paralela a los ambitos en los qﬁe se aplica: produccion y servicios. Al mismo tiempo, su
significado ha avanzado desde una concepcion dirigida exclusivamente a productos, a
concepciones orientadas a los servicios; asi como con la inclusion de conceptos
relacionados no solo con el producto y servicio, sino también con la propia organizacion
y gestion de la empresa (1996: 39-40).

Si bien resulta dificil lograr un nivel estandar en los servicios que se brinda, las
empresas deben adecuar su gestion a sistemas de gestién de calidad que les permitan
asegurar la excelencia y satisfaccion de sus clientes. Con ello, lograran superar las

expectativas de éstos al mismo tiempo una mayor rentabilidad.
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1. MARCO TEORICO
2.1. Base teérica

Toda organizacién debe de crear una cultura de servicio en la cual los
colaboradores estén convencidos que a través de su labor y trabajo cotidiano encontraran
la mejor forma de manifestar su existencia. Crear, cambiar o mejorar la cultura
organizacional de una empresa, por una cultura de calidad de servicio, es fundamental
para aquellas émpresas que deseen llegar a ser o mantenerse como lideres tanto en la
produccion como en los servicios que prestan.

En la descripcidon que hace Rodgers de 1a historia vivida por él, como importante
ejecutivo de IBM (“The IBM Way” Harper & Row, 1986), alude a una cuestion que
tiene enorme importancia a la hora de plantear en una empresa el cambio a Servicio y
Calidad Total. Dice que los organigramas no deberian dibujarse en su forma
convencional. Es una manera de referirse a que las decisiones deben tomarse “en la
trinchera”, en el momento del contacto;, que en realidad toda la empresa debe bascular
no hacia el servicio al mando, sino hacia el Servicio al Cliente.

2.1.1.  Servicio
2.1.1.1. Definicién

Entender los conceptos de servicio y calidad del servicio es fundamental para
comprender el objeto y las caracteristicas de los modelos de medicion.

El diccionario de la Real Academia Espafiola define servicio (del latin
servitium) como accion y efecto de servir, como servicio doméstico e incluso como
conjunto de criados o sirvientes.

En términos mas aplicados, servicio es definido como:
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e “Un tipo de bien econémico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el
que trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios” (Fisher y Navarro
1994: 185).

e “Es el trabajo realizado para otras personas” (Colunga 1995: 25).

¢ “Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta
0 que se suministran en relacion con las ventas” (Fisher y Navarro 1994: 175).

e “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccién puede estar
vinculada o no con un producto fisico” (Kotler 2004: 656)

2.1.1.2. Caracteristicas de los servicios

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) citado por PEEL (1991) estos
elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los servicios: la
intangibilidad, 1a no diferenciacién entre produccién y entrega, y la inseparabilidad de la
produccion y el consumo.

De las caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los
servicios cabe destacar el hecho de ser causantes de las diferencias en la determinacion
de la calidad del servicio. Asi, no se pueden evaluar del mismo modo servicios y
productos tangibles. A continuacion se presentan estas caracteristicas de una manera
mas detallada.

a) La intangibilidad
La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock 1990). No son objetos, mas

bien son resultados. Esto significa que muchos servicios no pueden ser verificados por el

consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar
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las especificaciones uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto, debiﬂo a su
caracter intangible, una empresa de servicios suele tener dificultades para comprender
como perciben sus clientes la calidad de los servicios que presta (Zeithaml 2000).
b) La heterogeneidad

Los servicios —especialmente los de alto contenido de trabajo— son heterogéneos en el
sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser muy variables de productor a
productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil asegurar una calidad
uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el
cliente percibe que recibe de ella.
¢) La inseparabilidad

En muchos servicios, 1a produccion y el consumo son indisociables (Gronroos 1994).
En servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una interaccion entre el
cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios. Esto afecta
considerablemente la calidad y su evaluacion.
2.1.1.3. Expectativas del servicio

Sélo porque una organizacion es buena en implementacion, no significa que
puede llevar los mejores productos o servicios nuevos al mercado.

También es necesario que desarrollen la capacidad de reconocer e interpretar
los factores que cambian las necesidades de los clientes. El cambio se da en la forma en
que las compaiiias “escuchan” a sus clientes y en la medida en que los gerentes se dan
cuenta que los clientes finales rara vez pueden enunciar sus necesidades reales.

a) Servicio esperado
Es el nivel de desempeiio que se podria desear, es una mezcla de lo que el cliente

piensa que puede ser con lo que considera debe ser.

Pagina 6



Aqui las expectativas de los clientes juegan un rol muy importante. Los clientes
comparan el servicio que esperan recibir con los que la compaiiia le esta entregﬁndo.

El primer problema es que el cliente toma diferente informaciéon para evaluar el
servicio del proveedor. Con frecuencia el proveedor y el cliente evaluan con diferente
informacion si hay o no cumplimiento.

Las expectativas de servicios es un estandar de comparacion de dos maneras:
e Los que los consumidores esperan que ocurra dentro de un servicio

¢ Lo que los clientes desean que ocurra.

b) Servicio Adecuado

Se refiere a las expectativas mas bajas del cliente, es decir el nivel minimo del
servicio que podria aceptar y la distancia entre el servicib esperado y el servicio
adecuado. Esto es llamado la “zona de tolerancia, o sea el intervalo dentro de los cuales
los clientes no advierten particularmente el desempeiio del servicio.
2.1.1.4. Calidad del servicio

En la literatura académica, la medicion de la calidad del servicio ha suscitado
algunas diferencias de criterio. La principal hace referencia a qué es lo que realmente se
esta midiendo. En general se encuentran tres tendencias de constructos que se usan para
evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor.

La investigacion en el area se ha centrado basicamente en calidad y
satisfaccion; el valor es el concepto con mas bajo nivel de estudio hasta el momento.
Gronroos (1994) reconoce que la linea que separa las evaluaciones de la calidad de las
otras tendencias de evaluacién de experiencias de servicio no estd muy bien definida.

Para los propositos de este trabajo se tomara unicamente el concepto de calidad.

Pagina 7



2.1.1.5. Calidad

Son muchos los directivos de empresas que estan cada vez mas convencidos de
las ventajas de trabajar desde la perspectiva de la calidad. En primer lugar, ésta facilita la
mejora de los productos y servicios, 1a reduccidn de los costes, la satisfaccion de los
chientes y, en su caso, puede aumentar la rentabilidad financiera de las empresas. En
segundo lugar, puede aumentar convertirse en un factor de motivacion, integracion y
compromiso de los trabajadores, ya que la satisfaccion del cliente genera una relacién
entre clientes y empleados satisfechos que se materializa en el llamado “ciclo del buen
servicio”.

La Real Academia Espafiola define calidad como la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Esta definicion establece
dos elementos importantes en su estudio. Primero, la referencia a caracteristicas o
propiedades y, segundo, su bondad para valorar “aigo” a través de ella.

Adicionalmente encontramos las siguientes definiciones:

o (Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles;
solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio
que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos del
agente (Deming 1989).

e La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los mas
representativos “La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se
basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

Calidad consiste en libertad después de las deficiencias. (Juran 1990)
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Manifiesta Ishikawa (1986), citado por Juran de manera sintética, calidad significa
calidad del producto. Mas especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad
del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, etc. (1990: 50)

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser
tomadas continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no
conformidad detectada es una ausencia de calidad” Crosby (1988), citado por Juran
(1990: 51).

La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados, sino también a la
calidad de los procesos que se relacionan con dichos productos o servi'cios.

La calidad pasa por todas las fases de la actividad de la empresa, es decir, por todos
los procesos de desarrollo, disefio, produccion, venta y mantenimiento de los
productos o servicios.

“La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de

€l y por lo que esta dispuesto a pagar” (Drucker 1990).

2.1.1.6. Modelos de medicion de la calidad

a) La escuela nérdica

Este modelo, también conocido como modelo de la imagen, fue formulado por

Gronroos (1988, 1994) y relaciona la calidad con la imagen corporativa. Como se

observa en el grafico 3, plantea que la calidad percibida por los clientes es la integracion

de la calidad técnica (qué se da) y la calidad funcional (como se da), y estas se
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relacionan con la imagen corporativa. La imagen es un elemento basico para medir la
calidad percibida.

En resumen, el cliente esta influido por el resultado del servicio, pero también por la
forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia transversalmente las
diferencias entre servicio esperado y percepcion del servicio.

Grafico N° 3

Modelo Nordico

Percepcion de la
calidad del servicio

Percepcion
del servicio

Servicio
Esperado

<€

imagen

Calidad Técnica Calidad Funcional

LQué? Como?

Fuente: “El marketing de servicios”, 1989

El modelo nérdico planteado por Grénroos toma elementos de un trabajo previo no
publicado de Eiglier y Langeard en 1976. Define y explica la calidad del servicio
percibida a través de las experiencias evaluadas a través de las dimensiones de la
calidad. Paralelamente conecta las experiencias con las actividades del marketing
tradicional esbozando la calidad (Gronroos 1994: 12).

Una buena evaluaciéon de la calidad percibida se obtiene cuando la calidad
experimentada cumple con las expectativas del cliente, es decir, lo satisface. De igual
form_a, describe como el exceso de expectativas genera problemas en la evaluacion de la

calidad. Expectativas poco realistas contrastadas con calidad experimentada buena
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pueden desembocar en una calidad total percibida baja. Las expectativas o calidad
esperada, segin GRONROOS (1994), son funcién de factores como la comunicacién de
marketing, recomendaciones (comunicacion boca-oido), imagen corporativa/local y las
necesidades del cliente.

Segun Gronroos (1994: 38), la experiencia de calidad es influida por la imagen
corporativa/local y a su vez por otros dos componentes distintos: la calidad técnica y la
calidad funcional. La calidad técnica se enfoca en un servicio técnicamente correcto y
que conduzca a un resultado aceptable. Se preocupa de todo lo concerniente al soporte
fisico, los medios materiales, la organizacion interna. Es lo que Gronroos denomina la
dimension del “qué”. Lo que el consumidor recibe. La calidad funcional se encarga de la
manera en que €l consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de produccion del
servicio. En palabras de Gronroos, es la dimension del “como”. Coémo el consumidor
recibe el servicio.

La forma en que los consumidores perciben la empresa es la imagen corporativa
de la empresa. Es percepcion de la calidad técnica y funcional de los servicios que presta
una organizacion y, por ende, tiene efecto sobre 1a percepcion global del servicio.

Gronroos, aﬁrma que el nivel de calidad total percibida no esta determinado
realmente por el nivel objetivo de las dimensiones de la calidad técnica y funcional sino
que estd dado por las diferencias que existen entre la calidad esperada y la
experimentada, paradigma de la desconfirmacion.

b) Escuela americana |
El modelo de Ia escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry se ha
denominado SERVQUAL. Es sin lugar a dudas el planteamiento mas utilizado por los

académicos hasta el momento, dada la proliferacion de articulos en el area que usan su
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escala. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) partieron del paradigma de la

desconfirmacion, al igual que Gronroos, para desarrollar un instrumento que permitiera

la medicion de la calidad de servicio percibida. Luego de algunas investigaciones y

evaluaciones, tomando como base el concepto de calidad de servicio percibida,

desarrollaron un instrumento que permitiera cuantificar la calidad de servicio y lo

llamaron SERVQUAL. Este instrumento les permitid aproximarse a la medicion

mediante la evaluacion por separado de las expectativas y percepciones de un cliente,

apoyandose en los comentarios hechos por los consumidores en la investigacion. Estos

comentarios apuntaban hacia diez dimensiones establecidas por los autores y con una

importancia relativa que, afirman, depende del tipo de servicio y/o cliente. Inicialmente

identificaron diez determinantes de la calidad de servicio, asi:

1. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales.

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para proveerlos
de un servicio rapido.

4. Profesionalidad: Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento del proceso
de prestacion del servicio.

5. Cortesia: Atencion, respeto y amabilidad del personal de contacto.

6. Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee.

7. Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

8. Accesibilidad: Lo accesible y facil de contactar.
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9. Comunicacion: Mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje que

puedan entender, asi como escucharios.

10. Compresion del cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los  clientes y sus

necesidades.

Luego de las criticas recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones no son
necesariamente independientes unas de otras (Parasuraman, Zeithaml y Berry 1988: 26)
y realizaron estudios estadisticos, encontrando correlaciones entre las dimensiones
iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a cinco.

1. Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de accesibilidad,
comunicacion y compresion del usuario).

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
'cuidadosa.

3. Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atenciéon de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

4. Capacidad de respuesta: Diéposicién para ayudar a los clientes y para prestarles un
servicio rapido.

5. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacion.

A través de procedimientos estadisticos, agrupan variables y permiten generalizar de

mejor forma el modelo, logrando mayor representatividad.
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Grifico N° 4

Modelo de SERVQUAL
Confianza "
> Servicio |
| Fiabiidad || | Percibido
| | —
| {,| Percepcibndela
Responsabilidad [~ | calidad def senvicio
Garatia | Servicio
> Esperado |
Tangibilidad .

Fuente: “El marketing de servicios”, 1989

Para evaluar la calidad percibida plantean estas dimensiones generales y definen
que dicha percepcién es consecuencia de la diferencia para el consumidor entre lo
esperado y lo percibido.

Sin embargo, también parten del planteamiento del hallazgo de una serie de
vacios, desajustes 0 gaps en el proceso. Estos influyen en la percepcion del cliente y son
el objeto de analisis cuando se desea mejorar la calidad percibida. Asi, las percepciones
generales de la calidad de servicio estan influidas por estos vacios (gaps) que tienen
lugar en las organizaciones que prestan servicios.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985: 44) definen vacio o gap como una serie de
discrepancias o deficiencias existentes respecto a las percepciones de la calidad de

servicio de los ejecutivos y las tareas asociadas con el servicio que se presta a los
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consumidores. Estas deficiencias son los factores que afectan a lé imposibilidad de
ofrecer un servicio que sea percibido por los clientes como de alta calidad.

El modelo SERVQUAL, con el estudio de los cinco gaps, analiza los principales
motivos de la diferencia que llevaban a un fallo en las politicas de calidad de las
organizaciones. El resultado es el modelo del grdfico 5, que presenta cuatro vacios
identificados por los autores como el origen de los problemas de calidad del servicio.

Estos vacios a los que hace referencia el modelo se pueden resumir en las
siguientes generalizaciones:

2.2. Antecedentes

La presente investigacion se enfocd en investigar la gestion de calidad en la
prestacion del servicio de restaurante en la empresa de la ciudad de Chachapoyas. Si
bien es cierto, no existen antecedentes directos relacionados con la calidad de servicio en
la empresa tﬁristica de restaurante; pero si se puede mencionar importantes iniciativas:

En el 4mbito internacional podemos mencionar la iniciativa chilena “Sistema de
Certificacion de la Calidad para los Servicios Turisticos” (2003), elaborado por el
gobierno chileno mediante la oficina descentralizada de Servicio Nacional de Turismo —
SERNATUR.

Este programa tuvo como finalidad establecer un sistema de certificacion de
calidad que brinde transparencia al mercado de los servicios turisticos, entregando a los
usuarios una herramienta eficaz, en funcion de parémetros homogéneos y objetivos, para
elegir un servicio ante una variada oferta del mercado. El actual Sistema de Certificacién
de la Calidad para los Servicios Turisticos tiene sus origenes el afio 2001 en la Mesa
Publico - Privada del Turismo que permitié desarrollar la ‘Agenda del Turismo 2002-

2005, que contenia un programa de 14 medidas publico-privadas para el desarrollo del

Pagina 15



turismo en Chile; entre las que se incluia “Establécer un sistema normativo para la
calidad de los servicios turisticos”.

La idea en una primera etapa fue trabajar un conjunto de normas técnicas de
calidad para el sector turismo que incluyera los subsectores de alojamiento turistico,
turismo aventura, guias de turismo, agencias de Viajé y operadores turisticos; que
permitieran responder a las expectativas’ de los distintos  actores.
El afio 2007, tras un proceso de alta participacion de distintos actores del sector,
concluyo la primera parte del proceso con la creacion de 48 normas técnicas oficiales,
las que se les dio un acceso gratuito a toda la comunidad nacional e internacional. Este
mismo afio logran acreditarse ante el Instituto Nacional de Normalizacion (INN) tres
Organismos de Certificadores para el sistema y 19 ¢ntidades de turismo del Proyecto
Piloto de 1a Region de Los Lagos logran su certificacion de calidad.

En el ambito nacional debemos mencionar iniciativas referidas a mejor la calidad
de los servicios como:

El Plan de Calidad Turistica del Pera CALTUR (2009), elaborado por el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Peru. En él se centra esfuerzos para
desarrollar de forma técnica un verdadero valor diferencial capaz de foftalecer la.
experiencia turistica-en nuestro pais. En efecto, el CALTUR prioriza el concepto de
producto segmento para definir un servicio turistico de calidad, es decir, aquel que
asegure tanto la decision de viaje como la satisfaccion de los turistas. Todo ello en un
ambiente ludico, calido y de calidad que refleje la capacidad de los peruanos de ser
auténticos. Cuyo objetivo de este plan busca posicionarse como un referente de calidad

de servicios y diferenciacion en la provision de turistas satisfechos.
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Otro documento importante que podemos mencionar es el Manual CTN de
Buenas Practicas para un Turismo Sostenible y Calidad de los Servicios (2005),
elaborado por “Programa para la Competitividad de MIPYMES, Consolidando el
Desarrollo del Destino Circuito Turistico Nororiental” (Proyecto CTN).

El referido manual fue elaborado con la finalidad de desarrollar el segundo
componente de proyecto CTN, el cual busca fomentar la adopcién de buenas practicas
para el logro de un turismo sostenible y alentar la mejora de la calidad de los servicios,
como condicién para alcanzar una oferta turistica competitiva, acorde a estandares
internacionales, respetuosa del medio ambiente y las comunidades locales, y orientada a
generar el desarrollo socio-economico de los destinos en los cuales se lleva a cabo la
actividad turistica.

Los documentos antes mencionados hacen referencia a la propuestas de mejorar de
calidad en las empresas de servicios turisticos; siendo estas experiencias de
investigacion ttiles para este estudio y a 1a vez servirdn para reafirmar la importancia de
la existencia de otras propuestas como la que se plantea en la presente investigacion; la
cual se orienta a analizar los estandares de calidad en la prestacion de servicio en la
empresa turistica de restaurante de la ciudad de Chachapoyas, para posteriormente
proponer un modelo de gestion de calidad orientado a dicha empresa chachapoyana.

2.3. Realidad problematica

El destino turistico Chachapoyas, a pesar de ser una prioridad dentro del turismo
nacional y contando con recursos turisticos con capacidad para atraer visitantes
nacionales y extranjeros, se encuentra atravesando una serie de dificultades que

imposibilitan su desarrollo turistico regional. Entre ellas podemos mencionar:
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La mayoria de sus recursos no cuentan con rutas de accesos ni servicios adecuados,
dificultando la visita turistica por el tiempo que se requiere para llegar hasta estos
lugares y ademas para articularlos y ofertarlos como circuitos.

La Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo- DIRCETUR Amazonas
como ente rector del desarrollo turistico de la region para implementar y fiscalizar el
cumplimiento de la normativa, no cuenta con el personal, los planes y presupuesto
adecuado para impulsar de maﬁera eficiente la actividad turistica.

Debido a que el turismo esta en la fase inicial de desarrollo y que las autoridades no
han sensibilizado sobre la importancia que genera, la poblaciéon desconoce los
beneficios y muestra resistencia para involucrarse diréctamente en actividades para ¢l
desarrollo del turismo. |

El empresario regional atn no ha desarrollado una cultura de servicio de calidad y
calidez. Esto se debe a la escasa planificacion y gestion empresarial, limitado acceso
a créditos para el desarrollo del turismo y limitaciones del DIRCETUR para aplicar
normativa vigente.

Presentados los aspectos mas resaltantes de la problematica turistica del destino

Chachapoyas, analizando en ¢l ultimo aspecto el servicio; surge la presente

investigacion orientada a realizar un diagnoéstico de la gestion del servicio en la empresa

de restaurante de la ciudad de Chachapoyas.

En este contexto, la propuesta tiene mayor relevancia en la medida que la region

Amazonas con su capital la ciudad de Chachapoyas cuenta con un gran potencial

turistico y resulta necesario contar con servicios turisticos de calidad que contribuyan a

desarrollar productos turisticos competitivos frente a otros destinos turisticos.
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2.4. Planteamiento del problema
La presente investigacion estuvo orientada a analizar la prestacion del servicio en
la empresa turistica de restauracion en la ciudad de Chachapoyas. Especificamente
busco realizar un diagnostico situacional de la empresa de restaurante; partiendo de éste,
generar una propuesta de un sistema de gestion de calidad que contribuya a mejorar la
oferta turistica de la region Amazonas. Para efectos de una mayor comprension
delimitaremos nuestra investigacion en los siguientes aspectos:
e Tematica: en la investigacion se analizaron y desarrollaron los siguientes conceptos
centrales: gestion, empresas turisticas en restauracion, calidad
o Geogrifica: el ambito de intervencion de la investigacién es la ciudad de
Chachapoyas, departamento de Amazonas.
e Temporal: La investigacion fue de corte transversal; es decir se realiz6 el analisis
con empresas de restaurante de 1a actualidad.
2.4.1. Formulacion del problema
(Como se gestiona la calidad en la prestacion del servicio de restaurante de la
ciudad de Chachapoyas?
2.5, Justificacién del problema
La realizacion de esta investigacion tuvo diversos motivos que la justifican. Se
pueden mencionar:
2.5.1. Justificacion desde el punte de vista teérico:
Uno de los principales aportes de la investigacion es la sistematizacion tedrica
de los conceptos de calidad, servicio, calidad de servicio y modelo de gestion dentro del

ambito turistico.
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_Otro esfuerzo es el andlisis critico de los diferentes enfoques,v conceptos,
modelos y procedimientos existentes sobre el estudio de gestion de calidad en empresas
de servicios.

Y finalmente la investigacion se justifica por el disefio de un nuevo paradigma
de gestion de la calidad en 1a empresa de restaurante, como elemento importante de la
planta turistica.

2.5.2. Justificacion desde el punto de vista metodolégico:

La presente investigacion hizo uso de procedimientos metodoldgicos
cuantitativos y cualitativos, para el diagnostico de la calidad de servicio en los
restaurantes de la ciudad de Chachapoyas con un enfoque global y dentro de un entorno
dado.

Metodologicamente el estudio se justifica en la aplicacion del modelo de
calidad basado en el enfoque sistémico privilegiando la calidad no sélo del servicio de
restaurante sino también a contribuir a desarrollar productos turisticos competitivos para
la region Amazonas.

2.5.3. Justificacion desde el punto de vista practico:

En el aspecto practico se puede afirmar que la presente investigacion sera una
herramienta para gestionar la calidad en la prestacion del servicio de restaurante, de
igual manera servira de referente y guia en los procesos permanentes de mejora de los
productos y servicios turisticos, convirtiéndose en un antecedente directo para futuras
investigaciones y serd el fundamento cientifico de programas de desarrollo que se

ejecuten en la ciudad de Chachapoyas.

Pagina 20



2.6. Hipdtesis
La prestacion del servicio de restaurante de la ciudad de Chachapoyas se
viene gestionando de manera inadecuada desatendiendo los criterios de confianza,
fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad segin el modelo de
evaluacion de calidad de servicio “SERVQUAL”.
2.7. Objetivos
2.7.1. Objetivo General.
Realizar un diagnoéstico situacional de la calidad en la prestacion del servicio
en los restaurantes de la cuidad de Chachapoyas.
2.7.2. Objetivos especificos
e Evaluar las cualidades y actitudes del personal de servicio de los restaurantes de la
ciudad de Chachapoyas.
e Evaluar las instalaciones, equipos y mobiliarios de los restaurantes de la ciudad de
Chachapoyas.
o Identificar fuentes orales y escritas para el acopio de la informacion de la
investigacion.

e Crear un marco contextual que sirva de soporte tedrico de la investigacion.
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III. PLAN DE INVESTIGACION
3.1. Diseiio de la investigacion

El disefio es descriptivo de corte transversal, y observacional.
¢ Descriptivo: se cont6 con una sola poblacion o Grupo Gnico de estudio.
e Observacional: debido a que el investigador no modifica, solo extrae su

informacion.
. Trénsversal: Porque solo se midié una sola vez las variables en el tiempo que durd
la recoleccion de datos.

3.2. Material de estudio

La presente investigacion hizo uso de los siguientes materiales de estudios:
Fuentes secundarias: libros, revistas, documentos escritos, medios de informacion
todos estos referidos a la calidad de servjcio.
3.3. Poblacién y muestra
3.3.1. Poblacién

El trabajo de investigacion se desarrollé en la regién Amazonas, provincia de
Chachapoyas, ciudad del mismo nombre. La poblacion objeto de estudio seran las
empreéas de restaurantes de la ciudad de Chachapoyas registrados en el directorio de la -
Direccion Regional de Turismo de Amazonas.
3.3.2. Muestra
3.3.2.1. Para determinar el niimero de Restaurantes
Para determinar esta muestra se aplicé el muestreo no probabilistico de tipo intencional.

Se trabajé con el directorio de establecimientos  de restaurantes segin

DIRCETUR el cual presenta un total de 62 restaurantes en la ciudad de Chachapoyas de
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los cuales finalmente se consider6 40, tomando en cuenta criterios de inclusion y

exclusion (Ver anexo N° 1)

Criterios de inclusion y exclusion son:

o Se considerd solo a restaurantes registrados en el directorio de la Direccion Regional
de Comercio Exterior y Turismo- DIRCETUR- Amazonas.

e Restaurantes que tienen un minimo de tres trabajadores.

e No se consideraron las cevicherias ni pollerias.

e Atiendan a un numero de comensales minimo de 20 personas.

3.3.2.2. Muestra para determinar el niimero de personal de servicio

Muestreo aleatorio simple

e (N+Z)+p=*q
d2«(N-1)+ ZZxp=q

e N =Total de la poblacion

o 7% =196 (sila seguridad es del 95%)

e p=proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
e g=1-p(enestecaso 1-0.05=10.95)

e d=precision (en este caso deseamos un 3%).
Donde

N =200

3 (200 + 1.96%) + 0.05 + 0.95 3
"~ 0.032x(200—1)+ 1.962 0.05+0.95

n 90

De acuerdo al muestro de muestra con poblaciéon conocida, aplicando la

formula se obtuvo la cantidad de 90 personas miembros del personal de servicio de cada
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restaurante que forma parte de 1a muestra. Lo que representa 2 y/o 3 personas por cada
restaurante, esto dependiendo de su magnitud.
3.3.2.3. Muestra para determinar el nimero de comensales
Muestreo de poblacion No conocida
Seguridad = 95%; Precision = 3%: Proporcion esperada = se asume que puede
ser proxima al 5%; si no se tuviera ninguna idea de dicha proporcion se
ulilizaria el valor p = 0,5 (50%) que maﬁmim el tamafio muestral:

Entonces:

70 2 =1.962 (ya que la seguridad es del 95%)

e p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)

q=1-p(en este caso 1 — 0.05 =0.95)

d = precision (en este caso deseamos un 3%)

3 1.962 % 0.05 = 0.95

— =20
n 0.032 3

La muestra estuvo conformada por 203 comensales a quienes se les aplico una
encuesta para determinar el nivel de aceptacion del servicio recibido en los restaurantes
de la ciudad de Chaichapoyas.

3.4. Métodos, técnicas, instrumentos y procedimientos
3.4.1. Métodos
Inductive - Deductivo.

Este método se aplicé en la observaciéon directa de cada una de las unidades de

analisis (restaurantes). Para determinar si existe coincidencia o repeticion en la

prestacion del servicio de restaurante y producto de una comparacidon realizar juicios
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generales en relacion con el fenémeno de estudio (calidad de servicio de restaurantes en
la ciudad de Chachapoyas).
Analitico

Este método se aplico en la identificacion y separacion de los elementos que
conformar el servicio de restaurante llamense personal de servicio, propietarios,
infraestructura, mobiliario. Se distinguen los elementos del fenomeno y se procede
a revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado.

Los elementos personal de comedor, personal de cocina, propietarios no existen
independientes uno de otros; el analisis de la prestaci(’)n.del servicio en los restaurantes
de la ciudad de Chachapoyas se realizé a partir de la relacion que existe entre los
elementos que conforman dicho objeto como un todo; y a su vez, 1a sintesis se producira
sobre la base de los resultados previos del analisis.

Método Etnografico.

Se empled en la fase de recoleccion de informacion mediante la observacion directa;
es decir en las visitas a los restaurantes, aplicacion de encuestas a comensales y personal
de servicio. Se aplicaron con la finalidad de obtener informacidon sobre las caracteristicas
del servicio que se presta en los restaurantes de la ciudad de Chachapoyas.

Método Estadistico.

Este método se empled en la etapa de procesamiento y andlisis de datos obtenidos
en el nivel etnografico (visita a restaurantes). Luego se realiz6 el procesamiento de la
informacién para su cuantificacion y representacion en graficos estadisticos.

3.4.2. Técnicas de investigacion

Fichaje. Para el acopio de la informacion bibliografica o documental.
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Encuestas. Para obtener informacion de los sujetos de 1a muestra, indagar la opinién de
los sujetos en estudio (comensales y personal de servicio) sobre la gestion de la calidad
en la prestacion del servicio de restaurante de la ciudad de Chachapoyas.
Andlisis de contenidos. Se analizaron diversas fuentes documentales, los mismos que
proporcionaron informacién valiosa sobre el mismo.
3.4.3. Instrumentos de recolecciéon de datos

Los datos recogidos se obtuvieron directamente a través de los siguientes
instrumentos:

¢ Guias de entrevistas a propietarios de los restaurantes.

Formato de encuesta para comensales calidad deseada

Formato de encuesta para comensales calidad percibida.

Formato de encuesta para personal de servicio

Fichas de investigacion bibliograficas.
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IV. RESULTADOS
4.1. Determinacién del nimero y distribucion de los restaurantes de la ciudad de

Chachapoyas.

La informacion presentada corresponde al inventario de restaurantes y afines
documento elaborado por la Direccion Regional de Turismo de Amazonas ¢l cual data
del afio 2012. En el documento se detalla: tipo de empresa de. alimentos y bebidas,
nombre, direccion, especialidad de la casa, entre otros. Esta informacion permitid
conocer ¢l mimero exacto de restaurantes, Dato que facilité obtener un universo para,
posteriormente, determinar la muestra de la investigacion.

Se identificé que la ciudad de Chachapoyas tiene registrados 62 restaurantes en el
inventario de DIRCETUR -AMAZONAS. Para efectos de la investigaciéon y por
criterios de inclusion y exclusion se determiné el numero de 40. Dentro del trabajo de
campo se i)udo identificar la ubicacién exacta de cada uno de los restaurantes que
forman parte de dicho inventario.

4.1.1. Evaluacion de Ia complejidad y los niveles organizativos de la empresa de
restaurante. ’
Los resultados obtenidos dentro del trabajo de campo haciendo uso de los
formatos de encuesta y guias de entrevista indican que (Ver anexos 2-3):
La estructura organica de la empresa de restaurante de la ciudad de Chachapoyés
es simple. Siendo administradas y manejadas por una sola persona en su mayoria (88%).
En relacion a los directivos son pequeiios empresarios sin profesion o con alguna carrera

técnica (25%).
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Otras de las caracteristicas que presenta este tipo de empresa es que se trata de
pequeiios negocios familiares que cuentan con un minimo de 3 y un maximo de 8
personas laborando dentro de estos.

Ningin restaurante tiene implementado un sistema de gestion de la calidad de servicio,
ni han participado permanentemente en los procesos de capacitacion en calidad de
servicio ofrecido por la DIRCETUR- AMAZONAS.

En cuanto a los requisitos legales como empresa turistica debemos sefialar que
solamente un 10% cuentan con la acreditaciéon como empresa turistica otorgada por la
DIRCETUR ~AMAZONAS.

El 35% del total de los restaurantes cuenta sélo con Licencia Municipal de
funcionamiento. Permitiendo este dato deducir el alto indice de informalidad presente en
este tipo de empresa en la ciudad de Chachapoyas. '

En el personal podemos observar que el 45% tienen entre 15 a 21 afios y s6lo se
dedican a la actividad de restaurante, siendo la mayoria de ellos jovenes coﬁ estudios
secundarios concluidos o por concluir.

En cuanto a la infraestructura, la mayoria de los restaurantes cuenta con
ambientes minimos para prestar los servicios de alimentacion; es decir, comedor, cocina,
bafio para los clientes, solamente cinco restaurantes (11%) tienen ambientes para area
administrativa estan sectorizados por areas de fumadores y no fumadores.

La mayoria de los restaurantes (89%) no cuenta con manuales, reglamentos que

garanticen la calidad de los servicios de alimentacion.

Solo el 6% de los restaurantes, cuentan con cocinas modernas, personal medianamente

entrenado, muebles y materiales adecuados que permiten ofrecer un ambiente agradable

al comensal, sin embargo, la mayoria de ellos cuentan con infraestructura basica para
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ofertar el servicio de gastronomia.
4.1.2. Resultados de aplicacién de encuestas

Para evaluar la calidad del servicio prestado por los restaurantes de la ciudad de
Chachapoyas se aplicaron encuestas a 203 comensales de los meses de mayo y junio
del presente afio, siguiendo las pautas del modelo SERVQUAL estandar, sin modificar,
con ¢l fin de conocer los puntos fuertes y débiles del servicio de restaurante. El
procedimiento que se siguid es el siguiente: a la llegada del comensal al restaurante, el
personal de servicio recepciona al cliente y hace entrega de una primera encuesta, para
que con ella exprese sus expectativas respecto al servicio que se le va a prestar. Los
clientes devuelven la encuesta llenada en el momento de hacer el pedido. Una vez
realizado el servicio, cuando los clientes piden la cuenta, se le proporciona el segundo
cueétionario para que valoren su experiencia real. Se asume que todas las dimensiones
tienen la misma importancia relativa, porque se trata de un modelo SERVQUAL no
ponderado. Se han utilizado en los cuestionarios respuesta de secuencia continua del
I(menor) al 5 (mayor) representado en una escalara valorativa verbal: desde “Muy de
acuerdo” a “Muy desacuerdo” pasando por “de acuerdo”, “neutral” y “desacuerdo”. Una
vez completos ambos cuestionarios, se analiza el resultado obtenido para tomar
decisiones respeto a como mejorar el servicio que se esta actualmente prestando.
4.1.2.1. Encuesta sobre las expectativas del cliente del servicio deseado

La investigacion hizo uso del instrumento de recoleccién de informacién

“Encuesta”, el cual fue disefiado para dos momentos (Ver anexo N°4). Siguiendo el
modelo de evaluacién de calidad de SERVQUAL se aplico una encuesta para determinar
la Calidad Deseada y otra para conocer la Calidad Percibida de los comensales de los

restaurantes. A continuacion se presentan los resultados obtenidos en la primera
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encuesta de calidad deseada aplicada a 203 comensales entre turistas nacionales y

extranjeros que visitan la ciudad de Chachapoyas. La encuesta se desarroll6 teniendo en

cuenta los aspectos siguientes:

CuadroN-°1

CONDICIONES FiSICAS LE GUSTARIA ENCONTRAR EN EL

RESTAURANTE

Elewentos tangibles
Prioridad 5 %
Instalaciones visualmente atractivas 20 10
Espacios decorados 3 1
Espacios limpios y seguros 91 45
Personal correctamente presentado 73 36
Equipos y mobiliario modernos 16 8
Fuente: Encuesta aplicado mayo — junio 2012
Grifico N°1
Elementos tangibles
. e
Equipos y mobiliario modernos :F l
Personal correctamente presentado 4
Espa.cioslimpiosyseguros ] ] l I ]
Espacios decorados _[]
Instalaciones visualmente atractivas
0 ; 10 15 35 40 45 50

Fuente: Cuadro N°1

El presente grafico describe que para 1a mayoria de los encuestados (45%) resulta

relevante que un restaurante cuente con instalaciones limpias y seguras, convirtiéndose
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esto en una maxima prioridad. EI 36% de los encuestados valora la presentacion del
personal; demostrandose asi, que la imagen del personal es de suma importancia es
dentro de la percepcidn del cliente. |

De los datos obtenidos se deduce que el comensal del restaurante de Chachapoyas
espera poder acceder a instalaciones limpias, comodas y con un personal correctamente
presentado como parte del servicio de restaurante.

Cuadro N°2

ACTITUDES LE GUSTARIA ENCONTRAR EN EL PERSONAL DEL RESTAURANTE
DENTRO DEL CICLO DE SERVICIO

Fiabilidad
Prioridad § %
Cumplimiento de promesas 41 20
Interés en resolver problemas 57 28
Atencion amable 20 10
Eficiencia _ 81 40
'| Ausencia de errores 4 L 2

* Fuente: Encuesta aplicada mayo — junis 2012

Grafico N°2

Fiabilidad

Ausencia de errores
Eficiencia
Atencién amable |

Interés en resolver problemas
Cumplimiento de promesas

Fuente: Cuadro N°2

El grafico indica que el 40% de los encuestados esperan que el servicio se realice

" de manera eficiente; es decir un personal rapido y que actue de manera oportuna y
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eficaz. Mientras que el 28% espera contar un personal de servicio interesado en resolver
de manera oportuna los problemas que puedan presentarse en el servicio.
Complementario a estos datos estan el 20% y 10% que representan cumplimiento de
promesas y amabilidad, también el 2% nos indica que busca un personal que no tenga
errores.

Cuadro N°3

CUALIDADES LE GUSTARIA ENCONTRAR EN EL PERSONAL DE
SERVICIO DEL RESTAURANTE

""" Capacidad de respuesta
Prioridad S %
Comunicativo - 41 20
Répido , 69 34
Colaborador Y 16 -
Manejo de técnicas de atencion ' 41 20
Informado de menu y carta 20 10

Fuente: Encuesta aplicada mayo — junio 2012

Grafico N°3

Capacidad de respuesta

Informado de meni y carta {
Manejo de técnicas de atencién
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Rapido
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Fuente: Cuadro N°3

La dimensién de capacidad de respuesta esta referida a la disposicidn para ayudar
a los comensales y proporcionar un servicio rapido. Los resultados indican que el 34%
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de los encuestados desean recibir un servicio rapido; es decir en un tiempo prudente sin

tener que esperar horas para ser atendidos, El 16% indica que desea encontrar un

personal colaborador.

El grafico también sefiala que existe un 20% interesado en ser atendido por un

personal con conocimientos en técnicas de restaurante.

Dos variables por resaltar son el deseo de ser atendidos por un personal

comunicativo (20%) e informado sobre el meni y la carta (10%); considerando que estas

variables también influyen en la percepcion del servicio en restaurante.

Cuadro N°4

CARACTERISTICAS DE UN BUEN SERVICIO DE RESTAURANTE

Seguridad
Prioridad
5 %
Confiable 12 6
Amable 14 7
Técnicas de atencién 67 33
Rapido 87 43
Carta gastronémica variada 22 11

Fuente: Encuesta aplicada mayo — junio 2012
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Griafico N°4

Sequridad

Carta gastronémica variada
Répido

Técnicas de atencion
Amable

Confiable

Fuente: Cuadro N°4

Segun el grafico el 43% de los encuestados el buen servicio se ve reflejado en la
rapidez con la que se desarrolla todo el ciclo de servicio; convirtiéndose esto en una
preocupacion constante de los comensales a quienes no les gusta esperar mas del tiempo
prudente para desarrollar todo el ciclo de servicio de restaurante.

Por otro lado el 33% de los comensales cree oportuno que el servicio debe ser
ofrecido por personal con conocimiento en técnicas de restaurante. El 11% considera
que la carta es un elemento importante y ésta debe ser variada; dando asi opciones

gastronomicas a los comensales.

0y
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Cuadro N° 5

CONDICIONES DE UN RESTAURANTE QUE LE INDIQUEN EL NIVEL DE
COMPROMISO DE LA EMPRESA HACIA SUS CLIENTES

[

Empatia
Prioridad 5 | %
Productos gastronémicos adecuados ) 55 27
Precios accesible 65 32
Atencidén personalizada 67 33
Preocupacion por intereses de clientes 16 8

Fuente: Encuesta aplicada mayo — junio 2012

Grafico N° 5
Empatia
Preocupacion por clientes K,
Atencién personalizada R ]
Precios accesible
Productos gastronémicos ’ —
Z. pid pal
T ] T t T Ll 4 1
0 5 10 15 20 25 30 35

Fuente: Cuadro N°5

La mayoria de los encuestados (33%) desean encontrar en la prestacion del
servicio de restaurante atencion personalizada. Muy seguido a este dato esta el 32% de

- quienes esperan encontrar precios accesibles acordes con un a servicio adecuado. Estos
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dos estadisticos presentados se muestran como criterios vitales para la eleccion del
restaurante por parte del comensal.

Mientras que el 27% se interesa por productos gastronémicos aceptados por sus
gustos gastrondmicos y exquisitos para su paladar.
4.1.2.2. Encuesta de percepcion de la calidad del servicio recibido

Teniendo en cuenta las 5 variables de medicion del modelo de SERVQUAL se
desarrollo un formato de encuesta (Ver anexo N°5). A continuacion se presenta los
resultados mas significativos para los propdsitos del presente estudio.

Grafico N° 6

CALIFICACION DE ASPECTOS DEL RESTAURANTE VISITADO

Instalaciones Fisicas Equipos y mobiliarios
. 5% 4%
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W Bien ‘20% amal
O Muy mal
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0 Muy mal
Limpieza y comodidad Presentacion del personal
11% 3%
B Muy bien o 3% 2% B Muy bien %
H Bien 11% ® Bien QV
B Regular qv B Regular
B Mal m Mal
8 Muy mal SE% £ Muy mal

Fuente: Encuesta aplicada mayo ~ junio 2012

Esta pregunta estuvo medida en 5 variables cada una de ellas ponderadas del 1

(menor) al 5 (mayor) y los datos obtenidos de 1a percepcion del servicio recibido reflejan
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en promedio que la percepcion de los comensales respecto a las instalaciones fisicas

(52%), equipos y mobiliarios (42%), limpieza y comodidad (56%) y presentacion del

personal de servicio (32%) es regular. Deduciendo de esto que hay diversos elementos

tangibles por mejorar de 1a empresa de restaurante.

Grifico N° 7

DESEMPENO DEL PERSONAL DURANTE LA PRESTACION DEL SERVICIO
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Fuente: Encuesta aplicada mayo — junio 2012

El grafico indica que el 35% de los encuestados se encuentra en desacuerdo con el

desempefio del personal con respecto al cumplimiento de promesas ofrecidas durante el

ciclo de servicio; esto va de 1a mano con el 36% de los comensales quienes manifestaron
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encontrarse en desacuerdo con la asistencia de 1a solucioén de problemas ocurridos dentro
de la prestacion del servicio de restaurante. |

Otro dato relevante es que el 61 % (40 % desacuerdo y 21 muy desacuerdo) que no
aprueban el manejo del tiempo dentro del servicio, en especial al traer el pedido; es decir
este porcentajes de comensales se sienten descontentos por las demoras ocurridas. Dato
que se complementa con un 54% que afirma que hubo errores dentro del desempeiio del
personal de restaurante.

Grifico N° 8

CUALIDADES DEL PERSONAL DURANTE EL CICLO DEL SERVICIO

Comunicativo Répido
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Fuente: Encuesta aplicada mayo — junio 2012
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El grafico muestra la percepcion de la mayoria de los clientes respecto al personal
de servicio describiéndolo como: poco comunicativo (35%), lento (45%), poco
colaborador (29%) y no debidamente informado de la carta y meni del restaurante
(42%).

Todas estas percepciones de los comensales reflejan serias deficiencias que viene
atravesando el personal de servicio y todé esto esta repercutiendo en la opinion del
comensal e influye determinantemente en la eleccion de un restaurante.

Grafico N° 9

NIVEL DE EMPATIA DE LA EMPRESA CON SUS CLIENTES DURANTE EL SERVICIO

Atencién personalizada . Precios accesibles

fh‘,ﬁ‘,;
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Mat

Fuente: Encuesta aplicada mayo — junio 2012

Los graficos representan a cada una de las variables medidas dentro de esta

interrogante encontrandose resultados muy compartidos. Para el caso de atencion
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personalizada el 37% de los encuestados considera que el servicio es malo y no existe -
una atencion personalizada y el 31% opina que existe atencién pero en condiciones
regulares. A esto se acopla que el 40% opina que el personal no demostr6 interés por
resolver los problemas sucedidos durante el servicio.

Por otro lado mas de la mitad (78%) opinan que los precios son accesibles
encontrandose entre bien (47%) y muy bien (21%) esto indica que los precios de la
gastronomia son aceptables para el comensal. Pero contradictorio a esto encontramos
que el 34% (mal (31%) y muy mal (3%)) no se encuentran de acuerdo con la oferta
gastrondmica existente, por ser esta poco diversificada.

Grafico N° 10

INDICADORES DE LA CALIDAD DE SERVICIO CON RESPECTO AL
RESTAURANTE VISITADO

Instalaciones del restaurante Equipos y mobiliarios
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Fuente: Encuesta aplicada mayo — junio 2012
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Esta pregunta estuvo enfocada a evaluar de ﬁlanera general cada una de las
dimensiones de la prestacion del servicio de restaurante obteniendo que el 42%
considera que las instalaciones del restaurante se encuentran en estado regular.
Existiendo un 26% (mal (21%) muy mal (5%)) que se encuentra totalmente descontento
con la presentacion de las instalaciones fisicas del restaurante.

Otro dato que muestran los graficos es el nivel de aceptacion del mobiliario y
equipo .de los restaurantes de la ciudad de Chachapoyas existiendo un 34% que
considera que el estado es regular y dejando un 28% totalmente desconforme con la
calidad del equipo y mobiliario existente en dichas empresas de alimentos.

Los resultados referidos a la presentacidon del personal y el servicio ofrecido por
éste indican que el 52% consideran malo (34%) y muy malo (18%) la imagen del

personal de servicio.

GraficoN° 11

SATISFACCION DE EXPECTATIVAS DEL SERVICIO RECIBIDO
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Fuente: Encuesta aplicada mayo — junio 2012
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Esta pregunta logra concretar la percepcion de los comensales de los cuales, 38%
considera que el servicio recibido no cumplié con sus expectativas; esto puede obedecer
a la insatisfaccidon encontrada en la prestacion del servicio, las condiciones de las
instalaciones, equipos y mobiliarios y todas aquellas deficiencias por las que vienen
atravesando los restaurantes de la ciudad de Chachapoyas. Pero debemos destacar que
existe un 26% quienes estan conformes con el servicio. El dato mas resaltante es el 36%
de comensales indecisos que no definen su percepcion del servicio dado que por algunas
deficiencias el servicio les resulta malo y por otras razones el servicio fue bueno.

Grafico N° 12

REINCIDENCIA EN LA VISITA A LOS RESTAURANTES

Fuente: Encuesta aplicada mayo — junio 2012

Esta pregunta esta intimamente relaciona a la percepcion del visitante en su visita
a los restaurantes que en la mayoria de los casos no cumplié con las expectativas. Pero

existe un 62% entre quienes afirman que si regresarian (31%) y quienes no saben (31%),
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convirtiéndose estos tltimos en un segmento de mercado que por alguna razén, atin no
se logran convencer con el servicio; lo que indica que existen aspectos por mejorar.

Por otro 1ado el 38% de los comensales dicen que no regresarian al restaurante;
este porcentaje resulta representativo y es importante identificar las razones de su
decision, entendiéndose a estas como los puntos débiles de los restaurantes y donde se

debera fortalecer para no seguir perdiendo demanda.
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V. DISCUSION

En los ultimos afios se ha observado una proliferacion de restaurantes en la ciudad de
Chachapoyas, la mayoria de ellos dirigidos por pobladores de la zona, funcionando como
empresas unipersonales con un nimero menor de cinco personas, una infraestructura
mayormente adaptada y con un equipamiénto basico que solamente permite prestar
servicios de baja complejidad y capacidad resolutiva.

Esta proliferacion podria deberse al aumento del flujo turistico a la ciudad. La
DIRECCION Regional de Turismo — Amazonas no esta ejerciendo el control y regulacion
del funcionamiento de los restaurantes, no se exigen los requisitos minimos para prestar
este tipo de servicios, lo cual es corroborado por el hecho de que el 60% de los restaurantes
son casas acondicionadas para el funcionamiento del restaurante.

La escasa calidad de la prestacion del servicio en los restaurantes de la ciudad podria
deberse a la falta de un modelo de Gestion de la Calidad ya que no cuentan con un control
de calidad interno y externo; asi mismo, a la falta de capa(_:itacién del personal en gestion
de calidad, ciclo de servicio, manipulacién de alimentos, montaje de mesa y atencién al
cliente. Estas deficiencias permiten obtener resultados parcialmente confiables,
demostrados en la aplicacion de encuestas a 203 comensales 40% turistas extranjeros,
60% turistas nacionales, quienes coincidieron que el principal problema en los restaurantes
de la ciudad de Chachapoyas recae en el servicio. De los resultados encontrados se puede
deducir que la calidad de los servicios del destino turistico Chachapoyas no es éptimo y
que se requiere capacitar al personal de servicto en aspectos relacionados con la gestion de
la calidad, con el fin de mejorar el servicio de restauracion en la ciudad de Chachapoyas.

De las fuentes bibliograficas revisadas referidas a calidad del servicio podemos

mencionar que existen algunas diferencias de criterio. La principal hace referencia a qué es
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lo que realmente se esta midiendo. En general podemos afirmar que se encuentran
tendencias de constructos que se usan para evaluar la calidad del servicio: calidad,
satisfaccion y valor. Para efectos de esta investigacion, el aspecto central ha sido la
calidad orientada al servicio de restaurante.

La investigacion se realizé en base a la teoria de medicion de calidad del modelo
americano SERVQUAL, el cual trabaja con cinco dimensiones (confianza, fiabilidad,
responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad). Se opté por este modelo de
evaluacion cualitativa de la calidad por estar intimamente relacionada con las empresas de
servicios y ser una de los modelos mas usados.

Segun lo investigado se puede afirmar que en la ciudad de Chachapoyas la poblacion
de empresas de restaurantes en la se ha venido incrementando en los ultimos afios, de
manera desproporcionada, sin criterios de calidad de por medio, prueba de ello son los
altos indicadores de insatisfaccion manifestados por los comensales lo cual constituye una
problematica que necesita urgentemente encontrar una solucion.

De la informacion obtenida se puede inferir que los comensales de la ciudad de
Chachapoyas no son clientes muy exigentes; en cierta manera estan conformes con la
atenciéon y servicio otorgado pero también se reconoce a un segmento de mercado
integrado por pobladores, personas ajenas a la ciudad y p:mstas que estan predispuestos a
pagar algo mas por un mejor servicio.

Al desarrollar la investigacion se ha logrado los objetivos planteados en el presente trabajo
generando una base para futuras investigaciones, asi como propuestas de desarrollo
relacionadas con calidad de servicio en restaurantes.
La medicic’)n. de un servicio basado en expectativas es compleja al ser valorada

subjetivamente pues cada persona tiene distintas expectativas y necesidades, por lo que la
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medicion obtenida puede contener un grado de subjetividad mayor o menor en funcion de
la muestra seleccionada u otros factores que se deben considerar al hacer el analisis de los
resultados.

El crecimiento del sector servicios, especialmenté el gastrondmico estd en una etapa
de crecimiento que implica mayores ganancias y mejorés posibilidades laborales. Pero
esto también trae consigo la necesidad de mejorar cualitativamente la prestacion del
servicio a clientes que cada vez son mas exquisitos y exigentes.

La profesionalizacion en el desempeiio de las labores es un aspecto fundamental para
alcanzar la excelencia en los servicios. Esta excelencia se construye a diario, con un
6ptimo desempefio de las tareas diarias y una calida, eficaz y eficiente atencion al cliente,
orientados hacia la calidad que obtiene una significacién concreta a través de un trabajo
bien realizado, una actitud siempre positiva, un compromiso cumplido y la satisfaccion del
cliente.

En un mercado que cambia constantemente y con clientes mas exigentes, las empresas
deben plantear estrategias que permitan el mejoramiento de la calidad del servicio con la
finalidad de satisfacer a los consumidores para originar compras repetidas, lealtad, para |
lograr el posicionamiento.

Para cualquier empresa y en particular la ligada con la restal,l,(r;;;ci(’)n, es aconsejable
escuchar permanentemente a los clientes y realizar los cambios sugeridos para tener la
posibilidad' de capturar nuevos segmentos del mercado.

En la ciudad de Chachapoyas, las deficiencias que presentan los restaurantes son
propias de un nuevo destino turistico al que ha tomado por sorpresa el crecimiento del flujo
turistico de los ultimos afios y por tanto, el sector publico, el sector privado y empresarial

y la ciudadania en general estin en un proceso de conocimiento, adaptaciéon y
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comprension de la actividad turistica que se vislumbra como una excelente oportunidad
para mejorar las condiciones de vida de los pobladores de la Regién Amazonas.

Lo anteriormente sefialado no constituye de ninguna manera una justificacion a las
limitaciones que presenta el producto turistico de la Regién Amazonas, sino mas bien, la
realizacion de estudios acerca de las condiciones ofrecidas a los visitantes nacionales y
extranjeros deben servir para disefiar ¢ implementar acciones inmediatas, permanentes y
sostenibles que aseguren el crecimiento planificado del turismo y la prestacion de
servicio de calidad, acorde a los estindares mundiales de los destinos turisticos.

Por tanto, se hace necesario que tanto empresarios como colaboradores de los
restaurantes de Chachapoyas, estén preparados para el desafio que tienen frente a ellos.
La adquisicién de nuevos conocimientos, habilidades y actitudes traera por afiadidura
el mejoramiento de la calidad del servicio.

Los diferentes elementos, tangibles como intangibles, forman parte de la-
experiencia del cliente. La amabilidad por ejemplo, debe estar presente en todos los
trabajadores del restaurante y ser demostrada a través del saludo, de una sonrisa sincera,
de la predisposicion para brindar una atencion personalizada. Asimismo, es de vital
importancia la creacion de un ambiente acogedor y comodo, una decoracién adecuada,
buena disposicion de los elementos del local, iluminacion conveniente, ambientes
amplios con sillas o sillones comodos, mesas amplias, etc. |

Ademis de cumplir las normas de higiené del local, se debe prestar especial
importancia a la presentacion de los empleados quienes deben estar bien aseados y con
uniforme o vestimenta limpia.

Por tanto, el cliente evalda un restaurante considerando aspectos fisicos, la

limpieza, el orden, la apariencia externa de las instalaciones fisicas, los equipos, el
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personal. La sinergia de estos elementos trae como consecuencia una grata experiencia
para los clientes y mayores ingresos para las empresas, en este caso los restaurantes.

De acuerdo a estandares internacionales, los clientes consideran que para que un
restaurante brinde un servicio excelente, en lo que se refiere a elementos tangibles debe
contar con equipos modernos, instalaciones atractivas a la vista, empleados de aspecto
pulcro.

Con respecto a la capacidad de respuesta, en un restaurante donde se gestiona la
calidad, los empleados informan los servicios que brinda el establecimientd, estan
siempre dispuestos a ayudarlos, nunca estan demasiado ocupados para atender sus
solicitudes.

Por otra parte, la empatia durante la prestacion del servicio en los restaurantes de
primer nivel es un aspecto esencial que se materializa en la atencion personalizada,
adaptacion de horarios de actividades que coincidan con los clientes, considerando sus
intereses y necesidades en todo momento.

La confiabilidad es también una variable significativa que un restaurante que ofrece
un servicio de calidad debe procurar a favor de sus clientes mediante el cumplimiento de
promesas, la resolucién inmediata y oportuna de problemas, la correccion y
enmendadura de errores, el cumplimiento de horarios.

Otro aspecto que contribuye con la satisfaccion de los clientes son las medidas de
seguridad que el restaurante ofrece al utilizar una adecuada sefializacion de las zonas de
seguridad, las vias de escape, botiquin, extintores, etc.

Los datos obtenidos en la presente invéstigaci()n, dan cuenta de la necesidad de
replantear la manera en que se viene desarrollando la prestacion del servicio en los

restaurantes de la cindad de Chachapoyas, tomando como guia para el mejoramiento de
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la calidad del mismo el Plan de Calidad Turistica del Pera CALTUR, propuesto por el
MINCETUR, adaptandolo a las caracteristicas y realidad de la zona para una puesta en
marcha responsable y sostenible que beneficie a todas las personas, instituciones y

empresas ligadas directa o indirectamente con la restauracion.
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VL CONCLUSIONES

e El 60% de los comensales que exigen a la oferta turistica del destino Chachapoyas
indicadores de calidad en la prestacion del servicio de restauracion, lo que permite
afirmar que existe la necesidad de disefiar modelo de gestion de calidad del servicio
para mejorar la presentacién del producto turistico Chachapoyas.

e El nivel de participacion, regulacion y supervision del ente gestor de la actividad
turistica de la ciudad de Chachapoyas es casi nulo, descuidando notablemente
estandares de calidad dentro de la empresa turistica.

e La actividad turistica en la ciudad de Chachapoyas no constituye una actividad
econdémica primaria para la poblacion en especial los empresarios no se sienten
identificados con dicha actividad. Se evidencia cierta resistencia al cambio por parte
de los propietarios de los restaurantes de la ciudad de Chachapoyas.

e La metodologia de evaluacion de la calidad de servicio turistico existente no han
permitido obtener los resultados esperados, en algunos casos se confunde el nimero
de comensales con el nivel de aceptacion de los comensales respecto al servicio del
restaurante.

e El disefio ¢ implementaciéon de un sistema de gestién de calidad y mejoramiento
continuo debe sustentarse en la concepcion basica de las dimensiones del modelo dé_
SERVQUAL, la propia realizacion humana y la generacion de valores qu'e’
contribuyan de manera directa en el desarrollo socioecondmico de la region
Amazonas y pais aplicando para ello y de maﬁera adecuada la teoria de calidad

turistica y estandares de calidad en los restaurantes de la ciudad de Chachapoyas.
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e La falta de interés del empresario en restauracion de la ciudad de Chachapoyas se
evidencia en el alto indice de informalidad, bajos niveles de capacitacion, desinterés

en mejor la infraestructura de su negocio.
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VII. RECOMENDACIONES

° La DIRCETUR - Amazonas debera reformular o implementar mayor tiempo y
dedicacion a los procesos de capacitacion en calidad de servicio de restaurante.

e  La municipalidad distrital de Amazonas debe incidir en la formalizacién de las
empresas de restaurante de la ciudad de Chachapoyas. Esto permitira manfener un
registro de la cantidad de restaurantes existentes en la ciudad.

. Debera existir un trabajo conjunto entre el gobierno local (municipalidad area de
turismo) y gobierno regional (Dircetur) para exigir y monitorear el cumplimiento
de los requisitos de salubridad, seguridad, formalidad y calidad que deberan de
ofrecer las empresas de restaurantes de la ciudad.

. Los empresarios de restaurantes deberan inculcar dentro de su gestion manuales,
reglamentos y politicas de organizacion y funciones empresariales. Todo esto para
un mejor manejo de los procesos de calidad dentro de la empresa de restaurante.

° Las entidades de turismo de la regiéon y la localidad deberan insistir en los
programas de sensibilizacién en turismo y desarrollo local para que esta manera el
poblador local termine de comprender la importancia del turismo y de su
participacion dentro del desarrollo del mismo.

. Adaptar o aplicar modelos de evaluacion de calidad a la realidad de la ciudad de
Chachapoyas. Generando metodologias y estrategias innovadoras para lograr la
aceptacion y participacion activa de la comunidad de restaurantes de la ciudad.

e  Se considera necesario disefiar ¢ implementar un sistema de gestion de calidad y
mejoramiento continuo el cual debera estar sustentado en la concepcion basica de

las dimensiones del modelo de SERVQUAL, la propia realizacion humana y la
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generacion de valores que contribuyan de manera directa en el desarrollo
socioeconomico de la regidn Amazonas y pais aplicando para ello y de manera
adecuada la teoria de calidad turistica y estandares de calidad en los restaurantes

de la ciudad de Chachapoyas.
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Anexo N° 1:

Directorio de establecimientos de restaurante de la provincia de Chachapoyas afo 2012 segin DIRCETUR-

AMAZONAS
NOMBRE O
NOMBRE N° Ne°

e Islggl()Al\i COMERCIAL DOMICILIO DISTRITO PROVINCIA MESAS | STLLAS TIPO DE COMIDA

Doris Arana | Bar Recreo Restaurant .

. D © ‘ .

. de Tejada "La Pefia" Jr. Santo Domingo N° 676 Chachapoyas | Chachapoyas | 4 20 Regionales

Yolanda . : .

AE;HIO ﬁlestaurant Tuﬁistlco Prolongacién Dos de Mayo Cuadra Chachapoyas | Chachapoyas | 30 70 Nac%onales y
2 | Chui Los Maderos 14 Regionales.

uimes
Zubiate
: Bar Café Polleri

Torrejon ar’.ate .o ena Jr. Amazonas N° 688 Chachapoyas | Chachapoyas | 12 48 Pollo Broaster.
3 Sanducheria Amazonas

Nelly Isabel

Prolongacién Santa LuciaAv. 11 de : .
i Nacionales, regionales,

4 Juan Carlos Centro de Convenciones | Octubre Chachanovas | Chachapovas | 12 7 locales v/o tinicas

Zubiate Mas "Santa Lucia" Asentamiento Humano Pedro poy achapoyas , ylotp y

menu.
' Castro

Maria Elena Natures Center "New
5 | Nurefia Eden" Jr. Grau N° 448 Chachapoyas | Chachapoyas | 15 60 Vegetariana.

Castillo
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Orlando

Chachapoyas

Nacionales, regionales

7 | Delgado Ciomara - Café y Arte Jr. Ortiz Arrieta N° 524 Chachapoyas | 11 44 .
) locales y/o tipicas.
Chuquizuta
Jorge Llomy
Bar Resta "
8 | Lépez ar s u'r'ant Los Jr. Higos Urco N° 169 Chachapoyas | Chachapoyas | 6 22 Regionales y ment.
Huayachos
Meléndez
Bilma .
-~ ,,,
9 | Amparo Alva ?ar Res.ta'tlrant Turistico Av. Libertad N° 230 Chachapoyas | Chachapoyas | 15 60 Regllonales *)y
, Wanglic menu.
Chavez
Maria del
) . N . <
10 Cm’en Restalirztnt Sabor Av. Libertad N° 930 Chachapoyas | Chachapoyas | 13 37 ac101?ales, regionales
Carrion Nortefio y men,
Encina
Nacionales, regionales,
locales
11 1l<.1,a Miryan }}estauragtfl ebicheria Jr. Ortiz Arrieta N° 420 Chachapoyas | Chachapoyas | 30 200 y/o tipicas, mend,
Mejia Arteaga | “El Carajo
polloalabrasay
pescados y mariscos.
Julia Rosa
hich ia" )
12 | Alvarado de g dlc,, arroneria "Katy y Jr. Amazonas N° 193 - C Chachapoyas | Chachapoyas | 12 48 Regionales.
Rubio Y
Victor Cebicheria Restaurant Nacionales, menq,
13 | Poemape w ,S 2 Av. Libertad N° 548 Chachapoyas | Chachapoyas | 12 40 pescados
Abanto Don Chamo’

y mariscos.
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Rosa Nacionales, regionales,
14 ercgdes Restaurant “El Paisita” | Av. Libertad N° 928 Chachapoyas | Chachapoyas | 17 50 local'e S ,
Torrején y/o tipicas, menl y
Farias pollo a la brasa.
Manolo Pazos | La Franja Fatbol Club o . ‘
15 Reétegui Restaurant Bar Jr. Hermosura N 1 Chachapoyas | Chachapoyas | 13 52 Mariscos y pescados.
Maria
Consuelo Restaurant “Las Nacionales, regionales
. .. . ho N° T
16 Callirgos Delicias” Jr. Ayacucho N° 1136 Chachapoyas | Chachapoyas | 11 42 locales y/o tipicas.
Casas
Rosa Isabel Nacionales, menti
17 | Cabredo de Restaurant “Las Rocas” | Jr. Ayacucho N° 932 Chachapoyas | Chachapoyas | 27 80 ’ y
. pollo broaster.
Sanchez
Elisa Atilia Nacionales, regionales,
18 | Tuesta Restaurant “E} Cantaro” | Jr. GrauN° 513 Chachapoyas | Chachapoyas | 10 40 locales y/o tipicas y
Zumaeta menu.
Selvith Dévila Bar Restaurant “Los
19 | de co Jr. Libertad N° 404 Chachapoyas | Chachapoyas { 9 36 Regionales y menil.
i Intimos
Vilcarromero
}\Eléﬁri‘izltja Bar Bodega Restaurant Nacionales, regionales,
0 Av. Sala °© 763 hach Chach 13 42 locales y/o tipi
2 Meléndez de | Sabores de Amazonas v. Salamanca N Chachapoyas achapoyas oc ’es y/o tipicas y
. ment.
Vigo
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Edelmira

Bar Bodega Restaurant

Nacionales, regionales,

21 | Salazar de «Silvia” Jr. Hermosura N° 708 Chachapoyas | Chachapoyas | 20 120 locales y/o tipicas
Santillan menu.
Rosa Cebicheria “Puma
22 | Magnolia Urco” Jr. Dos de mayo N° 728 Chachapoyas | Chachapoyas | 16 50 Pescados y mariscos.
Zuta Cuipal
Restaurante
Pizzeria
23 | Turistica Maripizza Jr. Ayacucho N° 832 Chachapoyas | Chachapoyas | 15 60 Tratoria y pizzas.
Maripizza
EIRL
Nacionales, regionales,
Jane Yulia Sabores del Pert locales y/o tipicas
4 . Dos ¢ °3 h ' hach 25 100 ’
24 Mori Culqui | Chicken Grill Jr. Dos de mayo N° 321 Chachapoyas | Chachapoyas ment y
pollo a la brasa.
Ingrid
25 | Esperanza 505 Pizza Bar Jr. Dos de mayo N° 505 Chachapoyas | Chachapoyas | 17 75 Pizzas.
Soto Cabredo
) ) . Nacionales, regionales,
26 Roj a.s C‘hote-l La Real Cecina Cocktail Jr. Hermosura N° 676 Chachapoyas | Chachapoyas | 30 120 locales y/o tipicas y
Betsi Nicoli Lunch ,
meny.
Yanqui Nacionales, regionales,
27 | Mamani Restaurant Matalache Jr. Ayacucho N° 616 Chachapoyas | Chachapoyas | 32 128 locales y/o tipicas,
Luciano menu.
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Rosa Marleny Restaurant Picanteria ' Nacionales, regionales,

28 | Neciosup "Hevdi" Av. Libertad N° 970 Chachapoyas | Chachapoyas | 16 70 locales y/o tipicas,
Torrején Y ' menl.

D Gé C Parrillas - T y .

29 anny Lomez arnesZ arrillas “La Jr. Ortiz Arrieta N°. 753 Chachapoyas | Chachapoyas | 18 80 Nacionales, rg gionales,
Vergaray Tushpa carnes y parrillas
Zarina Mori Cebicheria Marisqueria . . .

. . Arrieta N°. 7 h Chach 22 60 P
30 Mori “Rincén Monsefuano” Jr. Ortiz eta N°. 792 Chachapoyas achapoyas escados y mariscos
qe e 4 Nacionales, regionales,
Cecilia Silva |, - o ,
31 Chavez La Sazén" Restaurant | Jr. Ayacucho N°. 650 Chachapoyas | Chachapoyas | 13 50 locales y/o tipicas,
‘ men.
Amelia Rosa Restaurant "Las Chozas Nacionales, regionales,
32 | Bonifas de o Jr. Ayacucho N°. 1139 Chachapoyas | Chachapoyas | 17 100 locales y/o tipicas y
de Marlisa' )
Tuesta menu.
Juli Naci i

33 ulio Cesar Restaurant Chachacucho | Jr. Dos de Mayo N°. 852 Chachapoyas | Chachapoyas | 10 40 ac1or,1a1es, regionales,
Montoya Vera y menu,

Pedro
. Naci .
34 | Augusto Valle Res.taurant Chifa El Jr. Amazonas N°. 575 Chachapoyas | Chachapoyas | 9 33 am’o nales., regionales,
, Turista ment y chifas.
Huaman
Rémulo Bar Restaurant “El Nacionales, regionales
35 | Alfonso Silva o Jr. Ortiz Arrieta 266 Chachapoyas | Chachapoyas | 20 80 N ’
. Portoncito pescados y mariscos.
Tirado
36 Restaurante "Puca Jr. Amazonas N°648 Chachapoyas | Chachapoyas Nacionales, regionales,

Melissa Lopez

locales y/o tipicas y
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Quispe

Yuraj"

menq.

Nacionales, pizzas,

T Rest t “L i
37 Cruz Torres es aqaf 2 Jr. Amazonas N°. 861 Chachapoyas | Chachapoyas | 10 40 parrillas y
Mendoza Estancia
hamburguesas.
Inversiones
Generales B : . . .
38 "Rikos Chicken II" Jr. Ortiz Arrieta N° 408 Chachapoyas | Chachapoyas | 17 68 Pollo a la brasa.
Amazonas
EIRL
Felipe Reyna | Restaurant Cebicheria
. . Am, Ne, 1.
39 Montenegro “Ia Chinata” Jr azonas 520 Chachapoyas | Chachapoyas | 7 28 Menu
Olivia
40 | Orihuela Polleria IMOS Jr. Ortiz Arrieta N°. 392 Chachapoyas | Chachapoyas | 30 120 Pollo a la brasa.
Centeno
Panfilo
41 | Huaman Restaurant "El Triunfo" | Jr. Triunfo N° 882 Chachapoyas | Chachapoyas | 10 40 Menu.
Puerta
Milagros Nacionales, regionales,
B L . i .
42 | Sandoval izit:gfm ar 'El Jr. Ortiz Arrieta N° 512 Chachapoyas | Chachapoyas | 9 36 locales y/o tipicas y
Ortiz menu.
Romel Puerta | Restaurant Polleria "El . o
. . Pollo al .
43 Rivera Palacio del Pollo" Jr. Triunfo N° 581 Chachapoyas | Chachapoyas | 10 44 ollo a la brasa
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Bar

Restaurant Bar Restaurant turfstico Nacionales, regionales,
44 | turistico " . Jr. Grau N°. 545 Chachapoyas | Chachapoyas | 30 140 locales y/o tipicas y
Chacha". )
Chacha menu.
ELRL
) . Internacionales,
Terra Mia : ] ) : .
45 , Terra Mia Café Jr.Chinch Alta Chachapoyas | Chachapoyas | 12 38 Nacionales,
Café S AC . "
Regionales y/o Tipicos
Walter , « : Nacionales, regionales,
46 | Ocampo ;?.::’}{esmmant Q Jr. Dos de Mayo N° 631 Chachapoyas | Chachapoyas | 14 56 ment y pollo a la
Chavez brasa.
Dilbert Puert .
47 S;l:::r U 1 polleria “Mayrita” Jr. Dos de Mayo N° 659 Chachapoyas | Chachapoyas | 19 40 Pollos a la brasa
Lady Restaurant "La Olla de Nacionales, regionales
48 | Huamblocho Jr. Salamanca N° 664 Chachapoyas | Chachapoyas | 9 27 L
: Barro" y meni
Maicelo
Milagritos . .
; Rest t h _
49 | Rodriguez “];S 1:?1" cebicheria Jr. Ayacucho N° 325 Chachapoyas | Chachapoyas | 15 60 Pescados y mariscos
Delgado :
Gladys Nacionales
50 | Rivasplata de | Restaurant "El Tejado" | Jr. Santo Domingo N° 664 Chachapoyas | Chachapoyas | 8 72 regionales Y
Burga g ’
51 | {raida Zalon Restaurant Ingri Jr. Ayacucho N° 690 Chachapoyas | Chachapoyas | 8 32 Nacionales y menii.
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Orozco

52 Wiliam Toshos Bar Picanteria Jr. Unidén N° 600 Chachapoyas | Chachapoyas | 6 48 Nacionales.
Salazar Perea
Carmen Vigil | Café Restaurant "Sefior . Nacionales, regionales
.. . : 6n N° h h ’
S3 Chuquipiondo | de Gualamita” Jr. Unién N° 624 Chachapoyas | Chachapoyas | 12 28 y menii
Rosario Burga . o ' ,
54 de Tejada Bodega Estefany Jr. Tres Esquinas N°173 Chachapoyas | Chachapoyas | 3 8 Menu.
Angelica ) . )
R .
55 | Trigoso 'I:Iospeda_.l © istaurant Libertad N° 1066 Chachapoyas | Chachapoyas | 10 24 Nacmr’lales, regionales
El Poseidon y mentl
Cortez
Café .
. . , Café, jugos, postres y
Panaderia Panaderia Café o . ’
56 Lourdes "Lourdes" Jr. Ayacucho N° 1021 Chachapoyas | Chachapoyas | 2 8 f:atilsrasles
SAC 8 ‘
Clorinda Llaj . - . . -
57 M::c;l:;a aa Bar Picanteria "Liseth" | Jr. Libertad N° 140 Chachapoyas | Chachapoyas | 10 50 Regionales y/o tipicas.
Claudia Paola | Bar Rostaurant
58 | Carranza "Romana" Jr. Ayacucho N° 1013 Chachapoyas | Chachapoyas | 15 50 Nacionales y menq.
Lépez
Geiner Restaurant Snack "La Nacionales, regionales
59 | Richard Diaz " Jr. Chincha Alta N° 757 Chachapoyas | Chachapoyas | 16 64 . &
Mufio Buena Sazén y menq,
Z
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— Asunta Restaurant Turistico . o ' Nacionales, regionales
_ Chach: ’

60 Vargas Mesa | "Luya Urco” Jr. Arequipa N° 240 chapoyas | Chachapoyas ¢ meni

Fausta Ysabel '

. Rest " S . N
61 | Jimenez °s ayxax:te Las Jr. Ortiz Arrieta N° 779 Chachapoyas | Chachapoyas | 17 68 Nam'o r.)ales, regioniates
Mushitas y/o tipicos

Mendoza

Jhonatan } ' Nacionales, regionales,
62 | Walker La Huisha Brava Jr. Hermosura N° 560 Chachapoyas | Chachapoyas | 16 64 locales y/o tipicas y

Noriega Alva ' menu.
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Anexo N°2:
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION
“GUIA DE ENTREVISTA A PROPIETARIOS DE RESTAURANTES”

I.. CUESTIONARIO

1. ;Por qué razones decidié emprender un negocio de restaurante?

2. ;Qué opinion le merece su personal?

3. ;Aplica algin tipo de estrategia de motivacion con su personal?

4. ;Coémo se determina o mide la calidad en su empresa?

S. (Con qué frecuencia participa y hace participe a su personal de jornadas de
capacitacion?

6. ;Cual es la participacion de su empresa dentro de la actividad turistica de la
ciudad de Chachapoyas?

7. (Qué opinion le merece su competencia?

8. ;De qué manera selecciona y recluta a su personal de servicio?

N

. ¢ Se siente satisfecho con su empresa?

10. ;Suempresa se encuentra acreditada por la DIRCETUR?
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Anexo N°3:

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION
“ENCUESTA DEL PERSONAL DE SERVICIO”

I. INTRODUCCION:

La presente encuesta esta dirigida al personal de servicio de los restaurantes de la cuidad de
Chachapoyas, con la finalidad de recoger su opinion sobre su desempefio como prestadores de
servicios de alimentos en los restaurantes de la ciudad de Chachapoyas.

Edad Nivel educativo Procedencia

II. CUESTIONARIO

1. Tiempo de permanencia en el centro laboral. Sirvase marcar con un circulo su respuesta.

1. Menos de dos meses.

2. Casiun afio

3. De uno a dos afios

4. Mas de tres afios.

2, Razones por las que optd por este tipo de trabajo. Marque con una “X” su respuesta.

a) Tengo experiencia en el trabajo.

b) Esalgo temporal No logro ubicar otro empleo.

¢) Me agrada mantener contacto directo con las personas. Me gusta atenderlas.
d) Elsueldo es muy favorable.

¢) Herencia familiar

f) Ofras

3. De las siguientes frases con cual define al termino “Calidad”

e  Hacer bipn las cosas ' ()
e Que los clientes no se quejen ()
e  Tener una buena clientela | ()
o Otra ()
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4, ;Coémo calificaria a sus clientes?

e Poco exigente ()
¢ Exige mucho y paga poco ()
¢ Exigente ()
e Como cualquier persona sin ninguna particularidad ()

5. (Conoce de técnicas de atencion al cliente?
Si() No ()

6. Ha recibido algan tipo de capacitaciéon referente a atencion al cliente. Si su respuesta es SI,
haga referencia a su ultima capacitacion.

Si( ) __ semanas/meses/ afios atras No( )
7. ¢Se siente contento con su trabajo?

Si( ) porque

No ( ) porque

8. (Qué aspectos considera que contribuirian a mejorar con su desempefio laboral?

a. Un aumento de sueldo )
b. Tener algin tipo de incentivos ()
¢. Un clima laboral méé agradable ()
d. Que respeten los horarios de trabajo ()

€. Ninguno en particular. Me siento cémodo en mi centro laboral( )

GRACIAS POR SU TIEMPO...
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Anexo N°4:

ENCUESTA SOBRE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE DEL SERVICIO
DESEADO

1. Introduccion

La presente encuesta forma parte de la investigacion de una tesis doctoral y esta
dirigida a los comensales de los restaurantes de la cuidad de Chachapoyas, con la
finalidad de adquirir un conocimiento mas detallado de las expectativas de calidad del
servicio esperado. Sirvase marcar con una “X” su nacionalidad.

Turista Nacional__| Turista Extranjero  [_]

I1. Cuestionario

1. ;Qué condiciones fisicas le gustaria encontrar en el restaurante? priorice del 1(muy
desacuerdo) al 5(muy de acuerdo) de acuerdo al grado de relevancia que representan para
usted.

Muy de acuerdo  De acuerdo  Neutro Desacuerdo  Muy desaauerdo
S ] O 1 3 O
Instalaciones Fisicas
Espacios lunpios y seguros L ] L] L1 L1
I R N e N D A e
Personal correctamente presentado
Equipos y mobiliarios modernos ] L1 OO [ [

2. ;Cual de las siguientes actitudes le gustaria encontrar en el personal del restaurante
dentro del ciclo de servicio? Priorice del 1(muy desacuerdo) al 5 ( muy de acuerdo )
lo siguiente:

Muy de acterdo  Deacuerdo  Neutro Desacuerdo  Muy desacuerdo

El cumplimiento de promesas. L 1 L4 4 b1

Atencion amable. L | e A e L O

Manejo del tiempo.

Ausencia de errores durante el servicio.
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3. ;Qué cualidades le gustaria encontrar en el personal de servicio del restaurante?
Priorice del 1(muy desacuerdo) al 5 (muy de acuerdo) lo siguiente:

Muydeacerdo Deacuerdo  Neutro Desacuerdo  Muy desacuerdo

Comunicativo L] L1 1 L1
Rapido 1] 1 0 &g O
Trabajo en equipo L 1 1 L1 L
Manejo de técnicas de atencion 1 3 OO Cd &3

4. ;Qué condiciones le gustaria encontrar en el restaurante que le indiquen el nivel '
de compromiso de la empresa hacia sus clientes? Priorice 1(muy desacuerdo) al 5
(muy de acuerdo) lo siguiente:

Muydeaerdo Deacuerdo Neutro  Desacuerdo Muy desacuerdo

Productos gastronomicos diversificados L Ll L | |
Precios accesibles Ll 1 0 C.d 1
Atencion personalizada. L1 b 1 L1 [
Preocupacion por necesidades del cliente Ll I J [

5. (Qué caracteristicas deberia tener el servicio de restaurante? Priorice del 1 (muy
desacuerdo) al 5 (muy de acuerdo) lo siguiente:

Muy deacuerdo Deacuerdo  Neutro  Desacuerdo  Muy desacuerdo

Confiable. L1 1 1 1
Amable. , ' 4 1 1 1 [
Manejo de técnicas de atencion. [ | e I e I e
Répido. 1 1 = L1 1
Carta gastronémica variada C 11 1 1 1

Chachapoyas- mayo 2012

Gracias por su tiempo.
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ENCUESTA DE PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO

1. Introduccién

La presente encuesta formar parte de la investigacion de una investigacion de tesis
doctoral y estd dirigida a los comensales de los restaurantes de la cuidad de
Chachapoyas, con la finalidad de evaluar la calidad recibida durante la prestacion del
servicio de restaurante en dicha cindad. Sirvase marcar con una “X” su nacionalidad.

Turista Nacional ] Turista Extranjero ||

I1. Cuestionario

1. ;Como calificaria los siguientes aspectos del restaurante visitado? Marque con una
“X” surespuesta:

Muy bien Bien Regular Mal  Muy mal
Instalaciones fisicas

Equipos vy mobiliarios ] ] |

Limpieza v comodidad

Presentacion del personal

2. ;Como se encuentra usted respecto al desempefio del personal durante la prestacién
del servicio? Marque con una “X” su respuesta:

Muyde acuerdo  Deacuerdo Neutro  Desacuerdo  Muy desacuerdo

1
|
|
|

Cumplimiento de promesas ofrecidas

Maneio adecuado del tiempo

| R T e A e | 1
Atencion amable ] [ O L1
| I R I T I B 1
| I I T I L1

~ Ausencia de erTores

3. Durante el ciclo de servicio el personal demostré ser:

Muydeacuerds Deacuerdo Neutro  Desacuerdo Muy desacuerdo

Comunicativo

Rapido.

Trabaio en eauipo

L4 1 1 £ [
L+ 1 1 1 [
4 J 4 L1 [4
1 1 0 1 4

Manejo de técnicas de restaurante
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4. Durante el servicio ;Como calificaria el nivel de empatia de la empresa con sus
clientes? Respecto a:

Muy bien Bien Regular Mal  Muy mal

Atencion personalizada 1 1 [ 1 [
Precios accesibles L] L] L L1 L
Preocupacion por intereses del cliente L] L L] I
Carta gastronémica diversificada L L L Iy
5. (Qué caracteristicas presento el servicio recibi6? Marque con una “X” su respuesta.
Confiable. Muyde acuerdo  Deaaserdo  Neutro  Desacuerdo  Muy desacuerdo
Amable. O O O OO O
Manejo de técnicas de atencion. ] 1 1 1 ™1
Rapido. L] [ S NN e O R
Carta gastronomica variada ] 1 O [J 3
(I L1 1 CJ
. 6. ;(Considera que el servicio recibido cumplio con sus expectativas?
S| NO [] N/S [
7. é¢Volveria a visitar el restaurante?
s [ . NO [] N/s [

Chachapoyas-mayo 2012

Gracias por su tiempo
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FOTOGRAFIAS DE RESTAURANTES
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Restaurante Turistico “CHACHA”
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| Parrilladas Pub “EL. CARBON” {
| e
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| 174 OI 144 ‘
l Restaurante “IMQO’S |
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l Cocktail Lunch “LA REAL CECINA” '
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e —————

afé Gourmet “CIOMARA”

" Pagina 79



Restaurant “ROMANA”
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