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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion entre la gestion de la
Direccién de Comercio Exterior y Turismo y la regulacion del servicio de los
restaurantes del centro histérico de Cajamarca, en el afio 2019. El disefio de la
investigacion es no experimental de corte transversal, de nivel correlacional; se usaron
como instrumentos de recoleccion de datos: el cuestionario, la ficha de observacion y la
guia de entrevista; la muestra estuvo conformada por 10 restaurantes y una persona del
area de restaurantes de la DIRCETUR. Los resultados mostraron que las capacitaciones
brindadas por la DIRCETUR se relacionan positivamente con la regulacién del servicio
de los restaurantes, con un Rho de Spearman = 0,826; la supervision realizada la
DIRCETUR se relacionan positivamente con la regulacion del servicio de los
restaurantes, con un Rho de Spearman = 0,802; la categorizacion de restaurantes se
relaciona positivamente con la regulacion del servicio de los restaurantes, con un Rho de
Spearman = 0,655. Se concluy6 que la gestion de la DIRCETUR tiene relacidn positiva
considerable con la regulacién del servicio de los restaurantes del Centro Histdrico de
Cajamarca en el afio 2019; al haberse obtenido un p-valor = 0, 016, y un Rho de

Spearman = 0,761.

Palabras clave: Gestion de la Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo,

calidad de servicio en restaurantes.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the management of
the Directorate of Foreign Trade and Tourism and the regulation of the service of restaurants
in the historic center of Cajamarca in 2019. The research design is non-experimental, cross-
sectional, correlational level; the following instruments were used for data collection:
questionnaire, observation sheet and interview guide; the sample consisted of 10 restaurants
and one person from the restaurant area of DIRCETUR. The results showed that the training
provided by DIRCETUR is positively related to the regulation of restaurant service, with a
Spearman’'s Rho = 0.826; the supervision provided by DIRCETUR is positively related to
the regulation of restaurant service, with a Spearman’s Rho = 0.802; the categorization of
restaurants is positively related to the regulation of restaurant service, with a Spearman’s Rho
= 0.655. It was concluded that DIRCETUR management has a positive relationship with the
regulation of restaurant service in the historic center of Cajamarca in 2019; having obtained

a p-value = 0.016, and a Spearman's Rho = 0.761.

Keywords: Management of the Regional Directorate of Foreign Trade and Tourism, quality

of service in restaurants.
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CAPITULO |

INTRODUCCION
1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacion

La gestion publica es un sistema conformado por organizaciones que ejercen
la funcion administrativa, cuyo enfoque es la 6ptima gestion de los recursos estatales,
con el objetivo de satisfacer las necesidades de la poblacion y promover el progreso
de un pais. “Es el papel que juegan las instituciones y los organismos de gobierno en
la vida social de un pais y, en particular, de quienes se encuentran al frente de los

mismos” (Leon, 2007, p.253).

En el Perd, la gestion publica es ejercida en instituciones de diversos sectores,
cuyo fin, ademas del bienestar social es promover el desarrollo econémico en los
diversos rubros; tal es el caso del sector turismo, en el cual esta inmerso el servicio
de restaurantes, y esta liderado por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
[MINCETURY], éste a su vez, confiere la gestion a las Direcciones Regionales de
Comercio Exterior y Turismo; las cuales se encargan de “formular e implementar la
politica regional respecto a la actividad turistica; ademas, de calificar e inspeccionar
a los prestadores de servicios turisticos! en concordancia a lo establecido por el

MINCETUR?” (Dircetur, 2011, p.3).

Cabe mencionar que, en los ultimos afios se abrieron cientos de restaurantes,
tal es asi que hay mas de 60 mil los restaurantes formales en el Per( (Retail, 2018).

Sin embargo, varios establecimientos terminan cerrando debido a bajas ventas, lo

! Los servicios turisticos abarcan diversas actividades, que va desde la informacion respecto un
determinado destino turistico, reservas de pasajes, el alojamiento, la alimentacion, el transporte, las
visitas guiadas, el servicio posventa, entre otros. (Esan, 2016)



cual es producto del deficiente servicios y gestion administrativa. A ello se suma la
inexistencia de un diagndstico certero respecto al cumplimiento de estdndares de
calidad en el rubro de restaurantes, puesto que las estadisticas que muestra el
MINCETUR son basicamente cuantitativas y no miden especificamente la calidad,
por lo cual no se plantean acciones correctivas que permitan implementar acciones
adecuadas para corregir esta situacion (Sanchez y otros, 2015). Por lo cual cobra
importancia que el MINCETUR conozca el nivel de calidad de los restaurantes para
analizar la pertinencia de politicas gubernamentales respecto a calidad, a fin de
mejorar la situacion del nivel de calidad en este rubro (Arana y otros, 2015).

En tal sentido, en el presente estudio se pretende analizar la gestion que
realiza la DIRCETUR en relacién a la regulacion del servicio que brindan los
restaurantes; dado que, al ser el ente rector, su gestion repercute en el servicio
gastronémico; pues, parte de sus funciones es promover la competitividad y calidad

de servicio en los restaurantes a través de diversas capacitaciones y otras acciones.

1.1.2. Descripcion del problema

El Estado tiene dentro de sus funciones promover la inversion vy
competitividad en el sector privado, mediante la aprobacion e implementacién de
diversas politicas publicas, las cuales sirven para regular y monitorear las actividades
de los diversos rubros econémicos.

En el Perq, las actividades del sector privado son reguladas por politicas y
lineamientos, que a su vez son monitoreadas por los diversos ministerios. En el caso
del sector turismo, es el MINCETUR el encargado de formular, dirigir, ejecutar y
supervisar la politica en relacién a la actividad turistica, dentro de la cual estan
inmersos los restaurantes, los mismos que estan obligados a cumplir una serie de

normas con el fin de brindar servicios de calidad.



En este contexto, en Cajamarca, la prestacion de servicios en restaurantes,
estd regulada por la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
[DIRCETURY], cuya gestion esta enfocada en promover la calidad de los prestadores
de servicios turisticos; abarcando asi, a los establecimientos de restaurantes, cabe
mencionar que “todo restaurante debe ofrecer al cliente sus servicios en Gptimas
condiciones de higiene, buena conservacion del local, mobiliario y equipos, ademas
de cumplir con las normas de seguridad vigentes” (Decreto Supremo N°025-2004-

Mincetur, 2004, p. 9).

No obstante, en muchos establecimientos no se cumple con los lineamientos
minimos de calidad, y es que, varios de los restaurantes ubicados en el centro
historico de Cajamarca no brindan un servicio de calidad, presentan diversas
falencias e incumplen a las normas de salubridad. Al respecto Fernandez y Vigo
(2019) sostienen que la calidad del servicio de los restaurantes oscila entre regular
(40%) y bueno (45%), ya que se atiende moderadamente las necesidades de los
clientes y turistas; sin embargo, se puede mejorar la prestacion del servicio y asi
superar las expectativas del cliente. Por ello, es muy importante los programas de
capacitacion, talleres practicos en temas referidos a las buenas préacticas de
manipulacion de alimentos y calidad de servicio, a fin de se implemente un sistema

de mejora continua en los diversos restaurantes.

En tal sentido, es menester mencionar que, parte de la gestion de la
DIRCETUR, es la supervision del cumplimiento de los lineamientos exigidos en
materia de restaurantes, emitir las sanciones respectivas en caso de infraccion e
impulsar la capacitacion a los prestadores de servicios, que conlleve a la mejora
continua, mediante la implementacion del sistema de Aplicacion de Buenas Préacticas

(SABP).



Al respecto, Esperanza Escobar, encargada del rubro de restaurantes de la
DIRCETUR, manifiesta que la gestion de dicho rubro esta enfocada en lograr que
los restaurantes presten servicios de calidad; para lo cual, desde su despacho
impulsan capacitaciones y talleres, ademas de realizar supervisiones periodicas que
aseguren el cumplimiento de lo establecido por el MINCETUR.

En este sentido, es importante conocer el rol que viene realizando la
DIRCETUR, y si esté ejerciendo control para regular la prestacién de servicio de los
restaurantes; por lo cual, la presente investigacion se centra en analizar la influencia
que ejerce dicha entidad respecto a la regulacién del servicio de los restaurantes del

Centro Histdrico de Cajamarca en el afio 2019.

1.1.3. Formulacién del problema

* Pregunta general

¢Cual es la relacion entre la gestion de la Direccién Regional de Comercio
Exterior y Turismo y la regulacion del servicio de los restaurantes del centro
histdrico de Cajamarca, en el afio 2019?

* Preguntas auxiliares

a) ¢Como se relaciona las capacitaciones que brinda la Direccidén Regional de
Comercio Exterior y Turismo con la regulacion del servicio de los
restaurantes del centro historico de Cajamarca en el afio 2019?

b) ¢Como se relaciona la supervision que realiza la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo con la regulacion del servicio de los
restaurantes del centro historico de Cajamarca en el afio 2019?

c) ¢Como se relaciona la categorizacion de restaurantes con la regulacién del
servicio de los restaurantes del centro historico de Cajamarca en el afio

2019?



1.2. Justificacion e importancia

1.2.1. Justificacion cientifica

La presente investigacion se justifica cientificamente porque mediante la
aplicacion de la teoria de la gestion puablica, se puede analizar la gestion de la
DIRCETUR y como influye en la regulacion de la prestacion de servicio de los
restaurantes del centro historico de Cajamarca; ya que dicha teoria hace hincapié en
el comportamiento de los administradores publicos y la eficacia de su intervencion
(Perry, 1998); por tanto, es importante conocer en qué medida esta teoria se aplica
en la gestion que viene realizando la DIRCETUR Yy si su intervencién en el rubro de
restaurantes es eficaz; puesto que a la fecha no existen investigaciones que aborden
las variables en estudio, y que permitan determinar la influencia de una variable en
otra; por ello, la presente investigacion es la primera en relacion al tema, y a partir
de ello tener un referente de la gestién publica y su influencia en la regulaciéon de las
actividades del sector privado. De modo que se aporte al conocimiento existente
sobre la labor que realiza la Direccion de Comercio Exterior y Turismo en el rubro

de restaurantes.

1.2.2. Justificacion técnico-practica

El conocer la gestion que realiza la Direccion Regional de Comercio Exterior
y Turismo, y establecer su influencia en la regulacion del servicio que se presta en
los restaurantes del centro historico de Cajamarca, constituye el objetivo central de
la investigacion. Los resultados que se obtengan podran sistematizarse, con el fin de
que los encargados del rubro de restaurantes de la mencionada institucion puedan
implementar estrategias para que en los restaurantes se instituya un proceso de

mejora continua de la calidad, bajo los parametros del plan CALTUR.



1.2.3. Justificacion institucional y personal

En el Reglamento de Restaurantes se estipula que las Direcciones Regionales
de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR) tienen la facultad de autorizar el
funcionamiento de restaurantes, otorgar categorizacion y verificar las condiciones de
prestacion de servicio y el cumplimiento de requisitos exigidos de acuerdo a la
categoria que ostente el restaurante (Decreto Supremo N°025-2004-Mincetur, 2004).
Por tanto, la presente investigacion permitira conocer si la gestion que esta realizando
la DIRCETUR es pertinente y estd enfocada en cumplir los lineamientos del
MINCETUR respecto al rubro de restaurantes.

Por otro lado, la justificacion personal, estd en el hecho de que la
investigadora tiene experiencia en el rubro de restaurantes, estd interesada y
capacitada para realizar la investigacion, y asegurar el cumplimiento de los objetivos

planteados.

1.3. Delimitacion de la investigacién

1.3.1. Delimitacion espacial

El dmbito de estudio de esta investigacion serd el centro histérico de
Cajamarca, abarcando los restaurantes ubicados aledafios a la plaza de armas y la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo ubicada en el jiron Belén, del

barrio La Merced, en la provincia y departamento de Cajamarca.

1.3.2. Delimitacion temporal
El desarrollo de la presente investigacion esta enmarcada en el periodo 2019,
tomando en cuenta Unicamente los datos comprendidos entre los meses de marzo a

diciembre del afio mencionado.



1.3.3. Delimitacion social

El grupo social objeto de estudio fueron los duefios o encargados de los
restaurantes del centro historico de Cajamarca y el personal del area de restaurantes

de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Analizar la relacion entre la gestion de la Direccion de Comercio Exterior y
Turismo y la regulacion del servicio de los restaurantes del centro historico

de Cajamarca en el afio 2019.

1.4.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacién entre las capacitaciones brindadas por la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo y la regulacién del servicio de

los restaurantes del centro histérico de Cajamarca en el afio 2019.

b) Conocer la relacion de la supervision realizada por la Direccién de
Comercio Exterior y Turismo y la regulacion del servicio de los

restaurantes del centro historico de Cajamarca en el afio 2019.

c) Medir larelacién entre la categorizacion de restaurantes y la regulacion del
servicio de los restaurantes del centro histérico de Cajamarca en el afio

2019.

d) Elaborar un modelo de gestion para la regulacién del servicio de

restaurantes por parte de DIRCETUR.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. A nivel internacional

Monroy y Urcadiz (2019) en su investigacion Calidad en el servicio y su
incidencia en la satisfaccion del comensal en restaurantes de La Paz, México. [Tesis
de maestria]. Se plantearon como objetivo general determinar la percepcion de la
calidad en el servicio y su incidencia en las medias de la satisfaccion del cliente. La
investigacion es cuantitativa de corte transversal; la muestra estuvo conformada por
207 consumidores de 54 restaurantes anexos a la Camara Nacional de Restaurantes
y Alimentos Condimentados; el instrumento de recoleccion de datos fue el
cuestionario, y la técnica fue la entrevista. Los resultados mas relevantes mostraron
que las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del cliente no presentaron
diferencias significativas; se hallé una correlacion entre la Calidad en el Servicios y
Satisfaccion del Cliente (r=0.9). Concluyeron que, en los restaurantes de La Paz, la
calidad la consideraron buena segun el 81.30%; y el 81.90% de clientes estaba

satisfecho.

Acosta (2016) en su investigacion Desarrollo de una Propuesta de Modelo
De Gestion de Calidad de Servicio en un Estudio de Caso de Un Restaurante Del
Sector Turistico de la Ciudad de Quito DM. [Tesis de maestria]. Tuvo como objetivo
general conocer el estado actual de los restaurantes turisticos a partir de un estudio
de caso, para lo cual se valid de la herramienta SERVQUAL, el instrumento de
recoleccion de datos fue el cuestionario, la técnica fue la entrevista, la misma que se
aplico al personal del mencionado restaurante. Concluyo que la industria turistica no

ha invertido en calidad, se oferta productos y servicios que no se sustentan en



modelos de gestion de calidad, la mayoria de empresas de este sector operan con
personal sin capacitacion y ni formacion profesional generando como consecuencia
insatisfaccion en el consumidor; la normativa de categorizacion no esta adaptada a
la realidad nacional y local entre otras cosas por el hecho de no distinguir zonas
especiales como el centro historico que por su condicion no permite la adecuacion
de los edificios en su estructura y disefio, por lo cual existen restaurantes que estan

categorizados como primera y no cumplen con los requisitos.

2.1.2. A nivel nacional

Escalante y otros (2018) en su investigacion La gestion y desarrollo turistico
de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, 2017. [Tesis
de maestria]. Se plantearon como objetivo general, conocer la relacion de la gestion
de la Direccion Regional de Comercio Exterior y el desarrollo turistico de Ucayali.
El disefio de investigacion es transeccional correlacional, la recoleccién de datos lo
hicieron mediante una encuesta, utilizando el cuestionario. Los resultados més
relevantes mostraron que existia relacion positiva muy baja y no significativa entre
la gestion de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali y el
desarrollo turistico, por lo cual indicaron que dicha entidad no contribuye el
desarrollo turistico.

Sanchez (2016) en su investigacion Gestion de municipios turisticos como
alternativa para el desarrollo del turismo sostenible en la provincia de puno — 2016.
[Tesis de maestria]. Tuvo como objetivo general conocer la influencia de gestién de
los municipios turisticos en el desarrollo del turismo sostenible en la provincia de
Puno. El método de investigacion que uso es el estadistico, deductivo — inductivo.
Los resultados mostraron que el 51.1% de los encuestados conocen los instrumentos

de gestion publica en los municipios; el 53,8% de los encuestados opind que el nivel



de desarrollo del turismo no es sostenible debido a la falta de planificacion turistica
municipal. Finalmente concluy6 que es urgente y necesario aplicar estrategias en el
municipio turistico enfocada en concretizar alianzas estratégicas, desarrollar
concientizacion y sensibilizacion respecto a la actividad del turismo, desarrollar
proyectos turisticos, programas de cooperacion publico-privado, promover y atraer

las inversiones turisticas privadas, para alcanzar un desarrollo local sostenible.

NuUfez (2018) en su investigacion Impacto de la gestion del DIRCETUR, en
la actividad turistica de la ciudad de Chachapoyas, region Amazonas del 2010 al
2015. [Tesis de maestria]. Se propuso como objetivo realizar un diagndéstico de los
impactos de la gestion de la DIRCETUR Amazonas en relacion a la actividad
turistica de la ciudad de Chachapoyas, del 2010 al 2015. El tipo de investigacion fue
descriptiva; los resultados mas relevantes fueron: la DIRCETUR realiz6 trabajos de
asistencia técnica personalizada a establecimientos de alimentacion, en temas de
calidad de servicio, atencidn al cliente con tecnologia, manipulacion de alimentos y
bebidas; ademas se crearon mesas técnicas en diferentes temas con el fin de participar
activamente en las reuniones de trabajo y acciones que se programen. Concluyé que
tiene deficiencias desde la planificacion hasta el informe de su publico objetivo;
ademas, el impacto respecto al servicio de alimentacion fue positivo e influye en el
aspecto social y economico generando empleo y el crecimiento de emprendimientos,

y sus capacitaciones ha producido repercusion positiva.

Arana y otros (2015) en su investigacion Calidad en restaurantes
clasificados por tenedores segun reglamento de restaurantes en Per(, 2014. [Tesis
de maestria]. Se plantearon como objetivo analizar la situacién de la calidad en los
restaurantes clasificados por tenedores. La investigacion es cuantitativa de enfoque

descriptivo; la muestra estuvo conformada por 59 restaurantes, en los cuales se
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aplicaron cuestionarios para recopilar la informacion, cuya técnica fue la encuesta.
Concluyeron que, los restaurantes no cuentan con una guia para medir la calidad, los
restaurantes que cuentan con certificaciones emitidas por entes reguladores no tienen
el control para acreditar la continuidad de la certificacion, no existe una adecuada
gestion por parte de las instituciones acreditadoras respecto al mejoramiento y
control de los procesos; por otro lado, no se cumplen las regulaciones que garanticen
el cumplimiento respecto a la manipulacion de los productos utilizados; las normas
de inocuidad y calidad de los alimentos no son conocidas ni impartidas en los

restaurantes por parte de los involucrados en el proceso de gestion.

2.1.3. Anivel local

Fernandez y Vigo (2019) en su investigacion Diagnostico de la calidad de
servicio en restaurantes en la ciudad de Cajamarca. [Articulo de revista]. Se
plantearon como objetivo general analizar el nivel de satisfaccion del turista en
restaurantes de Cajamarca, estudiaron sus necesidades, expectativas, gustos y
preferencias y sobre todo su percepcion del servicio recibido en funcién a las
dimensiones del método SERVQUAL. La investigacion es cuantitativa de disefio no
experimental, de corte transversal. Los resultados mas relevantes mostraron que, la
percepcion de la fiabilidad respecto al servicio era bueno segun el 45% de
encuestados, y para el 42% de encuestados era regular, y sélo para el 4% el servicio
era excelente, y el 5% sefialé que el servicio era deficiente. Por tanto, concluyeron
que el servicio de los restaurantes ubicados en el centro histérico de Cajamarca oscila

entre regular y bueno.

Yumbato (2016) en su tesis Establecer alianzas estratégicas entre gobierno y
la empresa privada como alternativa de desarrollo para el turismo en la provincia de

Cajamarca. [Tesis de maestria]. Realizé un balance del turismo y la importancia de
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las alianzas estratégicas para su desarrollo desde un enfoque sostenible, considerd
tres aspectos esenciales: sociocultural, econémico y ambiental; con el objetivo de
establecer alianzas estratégicas entre el sector publico y el sector privado con la
finalidad de fomentar y desarrollar el turismo en la provincia de Cajamarca. La
investigacion es bibliografica descriptiva; la muestra estuvo conformada por 6
gerentes del gobierno regional y de la municipalidad provincial de Cajamarca; se
utilizé como técnicas la entrevista y la encuesta. Concluy6 que se necesita establecer
alianzas estrategias entre el gobierno y las empresas privadas para el impulso de la

actividad turistica en la ciudad de Cajamarca.

2.2. Marco doctrinal

2.2.1. Teoria de la administracion

Enfoque clésico de la administracion

La exposicion clasica de la administracion se constituye sobre lo postulado
por Fayol y Taylor, puesto que dominaron el panorama administrativo en las
primeras cuatro décadas del siglo XX. La teoria cl&sica de la administracion se divide

en: administracion cientifica con Taylor y administracion moderna con Fayol.

Sus origenes se encumbran a la revolucion industrial, resumidos en dos
hechos principales: el crecimiento acelerado y desordenado de empresas, prevalecia
el empirismo y la improvisacion; y, por otro lado, existia la necesidad de acrecentar
la eficiencia y la competencia para lograr un mejor rendimiento de los empleados

(Chiavenato, 2006).

Dentro de este enfoque se encuentra el de Taylor, de la administracién
cientifica, la misma que se preocupaba por elevar la productividad de la fabrica y el

trabajador individual. La teoria clasica de la organizacion surge por la necesidad de
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encontrar lineamientos para administrar organizaciones complejas, como era el caso
de las fabricas (Stoner, 1996).

Por lo que Taylor postula que la administracion debe estudiarse como
ciencia, bajo cuatro principios: (1) el desarrollo de una verdadera ciencia de la
administracién, de modo que se determine el mejor método para ejecutar cada tarea;
(2) la seleccion cientifica de empleados, para que cada empleado realice tareas
acordes a sus aptitudes; (3) el desarrollo y educacion de los trabajadores en forma
cientifica; y (4) la colaboracion amistosa entre trabajadores y jefes (Stoner, 1996).

Por otro lado, se encuentra lo postulado por Henry |. Gantt, que se centra en
reanalizar el sistema de incentivos de Taylor, y propone la asignacion de una
bonificacion cuando se cumpla con el trabajo asignado; influyendo de este modo, en
la motivacion de los trabajadores (Stoner, 1996).

También se encuentra lo postulado por Mary Parker Follett, quien fue una
de las creadoras del marco basico de la escuela clésica, y creia firmemente en la
fuerza del grupo, donde las personas pueden combinar sus diversos talentos para
lograr algo mas grande; ademas, consideraba el impacto de la politica, la economia
y la biologia. Al incluir explicitamente el entorno organizacional en su teoria, Follett
alland el camino para que la teoria de la administracion incluyera una gama mas

amplia de relaciones, dentro y fuera de la organizacion (Stoner, 1996).

Enfoque estructuralista de la administracion

Se enfoca en dos ramas: en términos de la teoria burocratica, que enfatiza
la estructura, y considera la division del trabajo, la jerarquia de autoridad, la
racionalidad, las reglas y normas, el compromiso profesional, los registros escritos,
y la impersonalidad; y por otro lado, la teoria estructuralista, que enfatiza la relacion

estructural entre las personas y el medio ambiente, de ello el precursor mas
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importante de esta teoria fue Etzioni, quien creia que las teorias relacionales clasica,
cientifica, burocratica y humana no eran vélidas. Esta teoria es una vision méas
profunda de la organizacion en un sentido mas amplio, ya que esté influenciada por

factores internos y externos (Oliveira, 2002).

Enfoque del comportamiento en la administracion

Este enfoque se desarrollé en 1950 y representd un giro importante ya que
aplica la psicologia organizacional a la administracion y se enfoco en el estudio de
los individuos y de los grupos dentro de las organizaciones. EI maximo exponente
de esta teoria es Simén; una de las caracteristicas mas destacadas de dicha teoria es
su énfasis en el ser humano, el estudio de los conflictos entre las metas individuales
y los conflictos dentro de la organizacién, en los que se basa la teoria de la conducta

de McGregor, Maslow y Herzberg (Machuca, 2009).

El abordar los diversos enfoques de la teoria de la administracion cobran
importancia, puesto que representan la base de la gestién publica, puesto estos

enfoques se aplican en la administracién publica.

2.2.2. Teoria del sistema turistico

El turismo permea gran parte de la actividad humana y de la economia
mundial y es entendido por los turistélogos como la salida de un individuo de su
lugar habitual de residencia y de retorno al mismo, lo cual supone hospitalidad,
encuentro e interaccion con otras personas, ademas de la utilizacion de tecnologia,
lo que a su vez genera experiencia variadas y diversos impactos (Panosso y
Lohmann, 2012).

Por su parte, la Organizacion Mundial Del Turismo (2005-2007) sostiene
que el turismo es un fenémeno social, cultural y econémico afin con el traslado de

individuos a lugares diferentes al de su de residencia. El turismo influye en la
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economia, en la poblacion de los lugares visitados y en los visitantes. Por ello, es
esencial implementar politicas de turismo enfocadas el desarrollo global,
considerando la gestion y la supervision.

La teoria del sistema turistico, permite tener una mejor comprension del
turismo, al respecto, Beni aborda tres lineas de analisis de la actividad turistica; la
primera linea se enfoca en el aspecto de la produccion, dentro de la diversidad de
empresas que interactian en el sector, algunas de las que transforman la materia
prima en producto acabado y otras que ofrecen bienes y servicios ya existentes; la
segunda linea se refiere a la distribucion de bienes y servicios turisticos que va
directamente de productor a consumidor; y la tercera linea se enfoca en identificar y
establecer condiciones y componentes del viaje (el origen, los medios de transporte,
la naturaleza del viaje, el tiempo de permanencia, los equipamientos, motivaciones,
necesidades, la estructura de gastos y la estratificacion econémica y social del
consumidor).

Asimismo, Beni ejecutd un diagrama para exhibir la complejidad y los
subsistemas que integran el turismo, exponiendo que la ecologia, agricultura,
economia y sociologia tenian variables que eran usadas permanentemente en la
interpretacion del fendmeno del turismo. La propuesta de Beni presenta una vision

holistica del desarrollo del turismo (Panosso y Lohmann, 2012).
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Figura 1
Sistema turistico planteado por Beni
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Adaptado de Estudios y perspectivas en Turismo, por G. Toledo, J. Alvarez y A. Casiroman, 2002,

Planificacion Turistica, p.211, disponible en:https://cedocvirtual.sectur.gob.mx/janium/Documento

En la figura se muestra el sistema turistico que planteo Beni, se observan 3

conjuntos:

= Conjunto de las relaciones ambientales: Compuesto por el sistema
cultural, social, ambiental y econémico ya que influyen en el turismo,
ademas sufre la influencia del medio y al mismo tiempo este influye

sobre él.

= Conjunto de la organizacién estructural: Constituido por los sistemas de
la superestructura y la infraestructura. La superestructura esta
compuesta por las secretarias municipales, Ministerio de turismo,
asociaciones publicas y privadas que permiten armonizar la produccién
y la venta de los diferentes servicios del SISTUR; la infraestructura esta
compuesta por los servicios de transporte, comunicacion, servicios y

equipamiento para el turismo, saneamiento basico, el sistema viario y

16



de transportes, la organizacion territorial, y los costos e inversiones en
infraestructura turistica.

= Conjunto de las acciones: Referido a la dindmica del sistema de turismo,

de este forman parte los subsistemas de la oferta, del mercado, de la
demanda, de la produccion, de la distribucion y del consumo. En el
subsistema de la oferta estdn los bienes y servicios turisticos. La
demanda son las personas dispuestas a consumir los bienes y servicios.
Por tanto, el mercado es la interseccion entre oferta y demanda.

El subsistema de produccion son las empresas que producen bienes y
servicios turisticos (restaurantes, hoteles, empresas de transportes). En el
subsistema de consumo se encuentran los procesos de toma de decisiones de
consumo de bienes y servicios turisticos (Naranjo y otros, 2019).

En tanto, Molina (2007) sostiene que, el turismo puede ser definido, conocido,
analizado y evaluado como sistema, el mismo que esté integrado por un conjunto
subsistemas que se relacionan para alcanzar un objetivo comun. Los subsistemas
que lo componen son los siguientes:
= La superestructura: Organizaciones del sector publico y privado; leyes,
reglamentos, planes, programas.
= Lademanda: Turistas residentes en el pais y en el extranjero.
= La infraestructura: Aeropuertos, carreteras, redes de agua potable, de
drenaje, de teléfono, etcétera.
= Los atractivos: Naturales y culturales.
= El equipamiento y las instalaciones: Hoteles, moteles, campings, trailer
parles, restaurantes, cafeterias, agencias de viajes, albercas y canchas de

tenis, entre otros.
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= Lacomunidad receptora: Residentes locales ligados directa e indirectamente

con el turismo.

Los objetivos que estos subsistemas son: contribuir a la evolucién integral de
los individuos y grupos humanos, promover el crecimiento y desarrollo econémico

y social y proporcionar descanso y diversion (p. 13).

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Gestion

La palabra gestion proviene del latin gestio, y se refiere a la accion de
administrar o gestionar algo. La gestion publica esta orientada hacia la correcta
administracion de recursos del Estado con el objetivo de resolver las problematicas
de la poblacién y promover el desarrollo del pais; al respecto Chiara y Di Virgilio
(2009) definen la gestion como “un espacio privilegiado de transformacion de la

politica social en donde los actores juegan sus apuestas estratégicas” (p.60).

En el &mbito estatal, la gestion presenta dificultad para medir su rendimiento,
la transparencia en las diversas acciones, y la multiplicidad de objetivos que
componen limitaciones; pues hace falta mejor las politicas con el fin de mejor la
gestion publica (Ortan, 1995). El problema del sector publico es que los empleados
publicos se limitan a realizar determinadas tareas y no se enfocan en alcanzar
objetivos organizacionales, por lo cual se debe innovar y capacitar al personal de
acuerdo a los puestos que desempefian, tomando en cuenta la meritocracia, de modo
que los funcionarios tengan un éptimo nivel profesional, a fin de que las instituciones
cumplan de manera efectiva los objetivos para las que fueron creadas, y que politicas
publicas se direccionen a la competencia, innovacion y globalizacion de los

productos y servicios que ofrecen a la poblacion, y se refleje en efectos positivos
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entre la administracion publica y la teoria de la organizacion (Morejon, 2016). “Para
tener organizaciones gubernamentales eficientes, no solo necesitamos el
gerencialismo, sino también un disefio politico inteligente” (Arellano y Cabrero,

2005, p. 615).

La gestion publica en el Per( ha pasado por diversos cambios, a partir del afio
2002, con la aprobacion de la Ley de Modernizacién de la Gestion del Estado, Ley
N°27658, se declar6 al Estado en proceso de modernizacion en sus diferentes
instancias con la finalidad de mejorar la gestion puablica y construir un Estado
democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano; enfocandose a la gestién
por resultados en las diversas dependencias de la administracién publica a nivel

nacional.

El Instituto para la Democracia y Asistencia Electoral- IDEA ( 2009) sostiene
que la nueva gestion publica busca “satisfacer las necesidades de los ciudadanos
mediante una gestion pablica eficiente y eficaz; para ello es necesario el desarrollo
de servicios de mayor calidad con sistemas de control transparentes; sistemas
administrativos centralizados y mas cercanos al ciudadano”. La Nueva Gestion

Publica esta cimentada en:

a) La formulacion estratégica de politicas de desarrollo y gestion.

b) La progresiva eliminacion de la burocracia, apuntando a una la gestion por
resultados.

c) La creacion del valor publico.

d) El desarrollo de las instituciones y dimensionamiento adecuado del Estado

e) El mejoramiento de las conquistas macroecondmicas y la equidad social

(IDEA, 2009).
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La gestion publica se enfoca en optimizar la aptitud de dirigir por parte de los
gestores publicos y mejorar la productividad, ademas de modificar la idea de
administrar por la de gestionar. La gestion pablica impacta en el turismo mediante la
implementacién de diversas politicas, pues segun refiere Gonzalez y Miralbell
(2010) Ila gestion publica en el sector turismo debe enfocarse en implementar
acciones en el sector privado que permitan mejorar la oferta turistica, con orientacion

a la identificacion y resolucion de conflictos.

2.3.2. EIl Estado como regulador de servicios

La intervencién del Estado se justifica por la necesidad de priorizar el
bienestar social antes que la competencia; por lo cual el Estado establece diversos
lineamientos con el fin de equilibrar la satisfaccion de los usuarios y los beneficios
que esperan las empresas, por lo cual hay diversas entidades encargadas de la
regulacion de servicios publicos y privados (Esan, 2016).

Dado que en los mercados no hay competencia perfecta, y existen
monopolios y diversas fallas, es inevitable la existencia de regulaciones. Por lo que
el Estado debe intervenir para que la economia opere de manera adecuada (Barreto,
2009).

En este sentido, los servicios turisticos, como es el de restaurantes, es
regulado por las diversas politicas publicas y lineamientos del Estado, de manera

especifica, este rubro es regulado por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.

2.3.3. Gestion de la DIRCETUR

Con la conceptualizacion antes mencionada se aborda la gestion publica de
forma general; empero, en la presente investigacion se pretende analizar la gestion
que realiza la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Cajamarca en

el rubro de restaurantes, la cual esta enmarcada en los conceptos antes expuestos, por
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tanto, la gestion de la DIRCETUR debe estar alineada a los objetivos del
MINCETUR, el cual tiene dentro de sus politicas, el promover la calidad turistica,
con el objetivo de posicionar al Perd como un referente de calidad de servicios y
satisfaccion de turistas, enfocandose en cuatro aspectos: calidad de recursos
humanos en turismo; calidad de las empresas prestadoras de servicios turisticos;
calidad de los sitios turisticos y calidad de los destinos turisticos.

Enel D.S. N°025- 2004-MINCENTUR (2004, p.3) se estipula que la gestién
de la DIRCETUR de Cajamarca en el rubro de restaurantes estd enmarcada
principalmente en la categorizacion, supervision y capacitacion, ya que dichas
funciones son las que estan directamente relacionadas con la regulacion del servicio
de restaurantes, las cuales a su vez forman parte de las dimensiones de la gestion en

el rubro de restaurantes.

Dimensiones de la gestion en el rubro de restaurantes
A. Categorizacion y/o calificacion de restaurantes
La categorizacion de restaurantes tiene como propdsito estandarizar los
procesos de operacion en el sector gastronémico; asimismo, permite ser
beneficiario de los lineamientos para mejora de la calidad promovido por
el MINCETUR. En el Reglamento de Restaurantes, Decreto Supremo N° 025-
2004-MINCETUR, 2004, se estipula que la categorizacion es el rango que puede
ostentar un restaurante de acuerdo a los requisitos con los que cuenta, este rango
puede ser de uno (1), dos (2), tres (3), cuatro (4) o cinco (5) tenedores.
Por otro lado, se indica que la Direccion Regional de Comercio Exterior y
Turismo es quien concede el certificado de categorizacion, cuando el titular de
un restaurante lo solicita, luego de corroborar que cumple con los requisitos

establecidos en el TUPA; posterior a ello, la DIRCETUR verifica el
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cumplimiento de requisitos mediante una ficha de observacion, realiza un
informe técnico y si todo es conforme, procede a otorgar la categoria
correspondiente, la vigencia del Certificado tiene una duracién de hasta cinco
(5) afios renovables. Esperanza escobar, encargada del &rea de turismo de la
DIRCETUR, refiere que desde su despacho promueven la categorizacion en los
restaurantes del centro histérico, haciendo ver a los propietarios los beneficios
de ser un restaurante categorizado, aunque no se han alcanzado resultados

satisfactorios.

B. Supervision a restaurantes

De acuerdo a la Real Academia Espafiola (2014) supervisar es
realizar la inspeccion superior en trabajos realizados por otras personas. Por
tanto, la supervision a los restaurantes vendria a ser la inspeccion por parte de la
DIRCETUR a los procesos que se desarrollan en un establecimiento de expendio
de comida. En el Reglamento de Restaurantes, se estipula que la Direccién
Regional de Comercio Exterior y Turismo tiene la potestad de realizar la
cantidad de supervisiones que crea conveniente, a fin de verificar las
condiciones de prestacion del servicio de los restaurantes. Para llevar a cabo las
visitas de supervision, la DIRCETUR cuenta con un programa de actividades,
ademas tiene la potestad de aliarse con otras instituciones a fin de que su trabajo

sea mas eficiente. Al realizar la supervision, los funcionarios estan facultados a:
1. Verificar que se preste el servicio de expendio de comidas y bebidas.

2. Verificar el cumplimiento de los requisitos minimos exigidos en el

Reglamento.

3. Verificar las condiciones bajo las cuales se presta el servicio de expendio

de comidas, bebidas y demas servicios que brinda el restaurante.
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4. Solicitar la exhibicion o presentacion de la documentacion que dé cuenta
del cumplimiento de los requisitos y condiciones establecidos en el
Reglamento.

5. Levantar actas en las que constaran los resultados de la supervision.

6. Recomendar las acciones correctivas que correspondan, las cuales podran

ser incorporadas en el acta.

~

Otras que se deriven de las normas legales vigentes (Mincetur, 2004).

C. Capacitacion en el rubro de restaurantes

La capacitacion esta referida al hecho de lograr que una persona sea apta
0 capaz de realizar determinadas actividades. Permite mejorar el servicio y
enfocarse en una ventaja competitiva en el mercado gastronémico, por ello es
fundamental mantener un estandar de calidad, innovar y reinventarse
constantemente de acuerdo a los requerimientos del publico (Soto, 2012). Para
Chiavenato (2009) la capacitacion “es un proceso educacional de caracter
estratégico mediante el cual el personal adquiere o desarrolla conocimientos y
habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes frente a
aspectos de la organizacion, ademas de incrementar su eficiencia” (p.312).

La capacitacion apunta a lograr servicios turisticos de calidad, por lo cual
las acciones de la DIRCETUR estan enmarcadas en el Programa para el
Fortalecimiento de Competencias (PFC), a fin de que el personal que labora en
diversos restaurantes participe de las capacitaciones que esta promueve en

alianza con el Centro de Formacion en Turismo (CENFOTUR?).

2 CENFOTUR: es una entidad adscrita al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. Tiene 37 afios
de experiencia y estd comprometido en lograr la competitividad del capital humano en el sector
turismo. Ademas, cuenta con la Certificacion TEDQUAL, otorgada por la Organizacion Mundial del
Turismo.
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Al respecto, la ministra, Silva (2015) sefialé que con “estas capacitaciones
se busca ofrecer servicios de calidad en los restaurantes y hoteles, cumpliendo
las normas y reglamentos vigentes sobre los aspectos de inocuidad higiene y
limpieza”. Por ello, en el Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR?® 2017-
2025) sefiala que el &mbito de los prestadores de servicios turisticos, del cual
forman parte los restaurantes, ha sido dotado de diversas herramientas
planteadas en dicho plan, las mismas que estan orientadas a instaurar el proceso
de mejora continua en las empresas, y una de ellas es el Sistema de Aplicacion
de Buenas Practicas- SABP, que promueve la mejora continua de la calidad de
los servicios, mediante la aplicacion de buenas practicas, para lo cual se cuenta
con manuales de buenas practicas con el fin de desarrollar una cultura de calidad,
reconocer la importancia de prestar servicios de calidad, fomentar la

implementacién de procesos de mejora continua (Caltur, 2017).

En Cajamarca, la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
(DIRCETUR), es la que se encarga de hacer las coordinaciones respectivas con
el CENFOTUR, a fin de brindar capacitaciones cortas en: (Manipulacion e
inocuidad de alimentos, Técnicas de atencion al cliente, Servicio en restaurante

y Emprendimiento).

2.3.4. Servicio de restaurantes

El servicio es la accion de satisfacer una necesidad, los servicios tienen
caracter intangible, dado que no se pueden almacenar o revender. Al respecto, Tigani

(2006) refiere que el servicio es un trabajo hecho por un individuo en favor de otro,

3 El Plan Nacional de Calidad Turistica del Perti — CALTUR, es un instrumento de gestion del
Sector Turismo que establece las estrategias y lineas de accion en materia de calidad, para posicionar
al Perl como un destino global de calidad, logrando que sus destinos y productos sean percibidos
como espacios y experiencias de alto valor en todos sus componentes.

24



es decir que los clientes dependen de lo que haga el personal de una determinada
empresa. Por otro lado, Lovecock y Wirtz (2009) definen el servicio como una
actividad econémica que implica desempefios basados en tiempo, y que buscan dar
valor a cambio de dinero, tiempo y esfuerzo. Los servicios tienen 3 caracteristicas:
1. Intangibles; porque no se pueden experimentar a través de los sentidos hasta
que no son adquiridos.
2. Inseparables; porque se producen y consumen simultaneamente, no se
pueden almacenar, ni transferir.
3. Heterogéneos; porque los servicios son dificiles de estandarizar.

En el contexto de la investigacion, es preciso abordar el término servicio
desde el enfoque turistico; en referencia a ello, Ramirez (2002) sefiala que el servicio
turistico es el conjunto de acciones claramente diferenciadas entre si, pero
intrinsecamente relacionadas, que marchan de modo arménico y ordenado con el fin
de garantizar las exigencias de la demanda turistica.

La palabra "restaurante” es de origen frances, y se utilizd por primera vez en
Paris, al llamar asi a un establecimiento fundado en 1765, en el cual se servian
bebidas y comidas. Su éxito fue tal, que empezaron a abrir otros establecimientos,
en los que los comensales eran atendidos por camareros y mayordomos que habian
abandonado sus empleos (Delado, 2019).

Un restaurante es una instalacion en la que se ofrecen alimentos y bebidas,
gue van acompariados de servicios los cuales son intangibles, es decir que producto
y servicio van de la mano, por ello brindar un buen servicio conlleva a la satisfaccion
del comensal (Nanclares, 2001). EI MINCETUR refiere que un “restaurante es un
establecimiento que expende comidas y bebidas al publico, preparadas en el mismo

local, y debe ofrecer al cliente sus servicios en 6ptimas condiciones de higiene, buena
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conservacion del local, mobiliario y equipos, y cumplir con la normatividad vigente”
(D.S. N° 025 -2004-MINCETUR, 2004).

En el D.S. N°025 -2004-MINCETUR se estipulan los lineamientos para el
servicio de restaurantes, de acuerdo a la categoria que ostenta (de uno a cinco
tenedores), y los restaurantes minimamente deben cumplir los lineamientos de

restaurante de 1 tenedor para brindar un servicio de calidad, debiendo contar con:

Servicios Higiénicos independientes para damas y caballeros con inodoro y

lavatorio.

- Cocina: Los muros, pisos y techos estardn revestidos con materiales que
permitan una rapida y facil limpieza.

- Personal: No esta obligado a llevar uniforme en su integridad, sin embargo,
debera guardar similitud en el modelo y color de la camisa.

- Ademas, debe contar con medios de acceso, escaleras y pasadizos, asi como

elementos de proteccion contra incendios, siniestros y accidentes de acuerdo

a las normas de seguridad vigentes.

Caracteristicas del servicio
Ramirez Cavassa (2002) sostiene que, el servicio como tal es intangible y su
calidad genera cantidad a corto plazo; es decir, la gestion de la calidad en los
servicios aunada a la productividad resultan en la satisfaccion del turista y por ende
el incremento de ventas. Asimismo, Tigani (2006) sefiala que las caracteristicas de
un servicio de calidad son:
1. Respuesta: La capacidad de respuesta muestra el grado de preparacion que
se tiene para accionar frente a una situacion.
2. Atencion: implica sentirse apreciado, escuchado y recibir la ayuda

necesaria.
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3.

Comunicacién: significa entender a nuestro cliente y ser bien comprendidos

por este.

4. Accesibilidad: acceso al servicio.

Dimensiones del servicio de restaurantes

El servicio de restaurantes estd enmarcado en los servicios turisticos, lo cuales

se rigen por los lineamientos del MINCETUR, que estan estipulados en el Manual

de Buenas Practicas para la Atencion al cliente 4; dicho documento sefiala que los

componentes para lograr un buen servicio son:

a)

b)

d)

El cliente: Es la razon de ser del servicio, por lo tanto, y en la medida de lo
posible, el servicio debe ser hecho a su medida para ajustarse a sus deseos y

satisfacer sus necesidades.

Soporte fisico: Constituido por todos los elementos materiales necesarios

para la prestacion del servicio, ambientacion del establecimiento

Las herramientas y equipos con los que cuenta y que aportan a la satisfaccion

del cliente.

Personal de contacto: Son las personas encargadas del contacto directo con
el cliente, estas deben ser capacitadas a fin de satisfacer las necesidades de
cada tipo de cliente; para ello es necesario que en las empresas se aplique:
Lineamientos detallados en el Manual de Buenas Practicas y manejo de

guejas y sugerencias.

Sistemas de organizacion interna: Es la base de la empresa y lo constituyen

todas las funciones organizativas como las finanzas, contabilidad, personal,

4 EI Manual de Buenas Practicas para la Atencion al cliente es una gufa operativa que proporciona
técnicas y procedimientos para el personal de contacto de empresas turisticas, enfocado en la calidad
del servicio y su mejora continua.
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etc. En este sentido, los restaurantes minimamente deben contar con:
Inventarios, Kardex, comandas, boletas y otros documentos contables; y
programacion de reuniones y capacitaciones para el personal (Mincetur,

2013).

2.4. Definicion de términos basicos
Actividad turistica
Son las acciones que ejecutan las personas naturales o juridicas con un fin

relativo al turismo (Marrero, 2016).

Calidad turistica
Es la consecuencia de un proceso enfocado en la satisfaccion de las necesidades,
exigencias y expectativas de los consumidores en relaciéon a los productos y

servicios que forman parte de la actividad turistica (Marrero, 2016).

Categorizacion de restaurantes
Rango que se le asigna a un restaurante de acuerdo al Reglamento del

MINCETUR.

Gestion publica
Es la administracién adecuada de los recursos del Estado, con el fin de satisfacer
las necesidades de la ciudadania y fomentar el desarrollo del pais (Presidencia

del Consejo de Ministros, 2013).

Inventario
Es un registro que sirve para mantener las cantidades minimas necesarias que
garanticen continuidad de todo flujo en la cadena logistica asegurando la

maxima satisfaccion del cliente (Céspedes y otros, 2017).

28



Kardex

Es un documento administrativo que sirve para registrar la salida y entrada de

productos con el fin de tener un mejor control de las existencias.

Planta turistica

Es la que esta integrada por el equipamiento y las instalaciones que coadyuvan

a la actividad turistica (Boullon, 2006).

Politica turistica

Se refiere a los lineamientos de ordenacion, planificacion, promocion vy

regulacion de la actividad turistica (Gonzalez y Miralbell, 2010).

Restaurante

Establecimiento que oferta comidas y bebidas al publico, preparadas en el
mismo local, prestando el servicio de acuerdo a las normas sanitarias

correspondientes (Mincetur, 2004).

Sello CALTUR

Es una herramienta creada para distinguir a los prestadores de servicios
turisticos que aplican los estandares establecidos en las Norma Técnica Peruana

del Sector Turismo (Caltur, 2017).

29



CAPITULO 11l

PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipdtesis

3.1.1. Hipotesis general

Existe relacion positiva entre la gestion de la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo y la regulacion del servicio de los restaurantes del centro historico

de Cajamarca en el afio 2019.

3.1.2. Hipotesis especificas

Ha: Existe relacién positiva entre las capacitaciones brindadas por la Direccion de
Comercio Exterior y Turismo Yy la regulacion del servicio de los restaurantes del

centro histérico de Cajamarca en el afio 2019.

Ha: Existe relacidn positiva entre la supervision que realiza la Direccion de Comercio
Exterior y Turismo y la regulacion del servicio de los restaurantes del centro historico

de Cajamarca en el afio 2019.

Hs: Existe relacion positiva entre la categorizacion de restaurantes y la regulacion

del servicio de los restaurantes del centro historico de Cajamarca en el afio 2019.

3.2. Variables
Variables X: Gestion de la Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo

Variables Y: Regulacion del servicio de los restaurantes del centro histérico de

Cajamarca.

3.3. Operacionalizacion de variables
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Tabla 1
Operacionalizacion de variables

Titulo: Gestion de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo Respecto a la Regulacion del Servicio de los Restaurantes del

Centro Histdrico de Cajamarca, 2019

Hipotesis Definicion Definicion operacional de las variables

conceptual Variables Dimensiones Indicadores Instrumento
Hipotesis general La Gestion Publica Variable X Capacitacion Invitacion a Cuestionario
Existe relacion positiva entre la hace referenciaala Gestion de la capacitaciones. Guia d.e
gestion de la Direccion Regional capacidad de DIRCETUR Asistencia a talleres entrevista
de Comercio Exterior y Turismo gestionar una realizados.
y la regulacion del servicio de los  organizacion con Supervision Restaurantes Guia de entrevista

restaurantes del centro historico
de Cajamarca en el afio 2019.
Hipotesis especificas:

H1: Existe relacion positiva entre
las capacitaciones brindadas por
la Direccion de Comercio
Exterior 'y Turismo vy la

regulacion del servicio de los

eficiencia, eficacia,
calidad y
rentabilidad en
todos sus procesos
(Zambrano, 2008).

supervisados.
Frecuencia de

supervision.

Categorizacion

de restaurantes

Promocién de
categorizacion.
Restaurantes

categorizados y en

proceso de categorizar.

Guia de entrevista
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restaurantes del centro histérico
de Cajamarca en el afio 2019.
H2: Existe relacion positiva entre
la supervision que realiza la
Direccion de Comercio Exterior
y Turismo y la regulacion del
servicio de los restaurantes del
centro histérico de Cajamarca en
el afio 2019.

Ha:

media entre la categorizacion de

Existe relacion positiva
restaurantes y la regulacion del
servicio de los restaurantes del
centro historico de Cajamarca en
el afio 2019.

El servicio es una
actividad
economica que
implica
desempefios
basados en tiempo,
y no implica

transferencia de

propiedad. Los
servicios son
intangibles,
inseparables y
heterogéneos
(Lovecock &
Wirtz, 2009).

Variable Y Servido del
Regulacion del menu
servicio de Personal de
restaurantes contacto

Caracteristicas del

acorde a los lineamientos.

menl

Protocolo de atencion al

cliente.
Manejo de quejas

reclamos.

y

Ficha de
observacion

Soporte fisico

Ambientacion del
establecimiento.

Equipos y herramientas.

Ficha de
observacion

Sistema de
organizacion

interna

MOF

RIT
Programacion de
reuniones y
capacitaciones.

Documentos contables.

Cuestionario
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

4.1. Ubicacion geografica de la DIRCETUR-Cajamarca

Figura 2
Ubicacion geografica de la DIRCETUR
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La presente investigacion analiza la gestién de la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo de Cajamarca, la cual esta ubicada dentro de las
instalaciones del Complejo Monumental Belén, a una cuadra de la plaza de
armas, a una altitud de 2,750 metros sobre el nivel del mar. Se ubica en el jiron
Belén.

La Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo de Cajamarca, es
responsable de la implementacion y ejecucién de las politicas nacionales y
regionales en materia de comercio exterior, turismo y artesania en el ambito
regional. En materia de turismo promueve, orienta y regula la actividad turistica,
con el fin de impulsar su desarrollo sostenible. Dentro de la de la direccion hay
dos areas especificas, la direccion de turismo y la de comercio exterior y

artesania.
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Figura 3
Organigrama estructural de la DIRCETUR Cajamarca
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Nota: Adaptado de DIRCETUR (2013)

Direccion de comercio exterior y artesania: Es responsable de ejecutar la
politica de desarrollo de comercio exterior y artesania en la region, asi como
promover el desarrollo de una cultura exportadora en coordinacion con el

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.

Direccidén de turismo: Es responsable de proponer y ejecutar la politica
regional de la actividad turistica, en el marco de la politica nacional de turismo;
asi como calificar y supervisar a los prestadores de servicios turisticos, de
conformidad con las normas y reglamentos, expedidos por el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo. Dentro de la direccién de turismo tienen el &rea
de restaurantes, la cual se encarga de supervisar que cumplan con lo establecido

en el reglamento de restaurantes, asimismo, brindan diversos talleres y
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capacitaciones en convenio con CENFOTUR, las cuales estdn enfocadas en

mejorar la calidad del servicio y son gratuitas.

4.2. Disefio de la investigacion

Hernandez y otros (2014) sefialan que el disefio se refiere a la estrategia que se
emplea para obtener la informacidn que se requiere en una investigacion y responder
al planteamiento. Asimismo, sostienen que la investigacion no experimental es la que
se realiza sin la manipulacidn intencional de las variables en estudio, es decir que, solo
se observan los fendmenos para analizarlos.

En este sentido, el presente estudio utilizé un disefio no experimental de corte
transversal, ya que no se ha manipulado las variables en estudio: gestion de la
DIRCETUR Yy servicio de restaurantes, la mismas que se describieron en un espacio y

afio determinado y luego se procedid a analizarlas y determinar la relacion entre ambas

variables.
Ow1
r
M
Owv2
M= muestra

Ovi= Observacion de la variable 1: Gestion de la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo.
Ov2= Observacion de la variable 2: Restaurantes del centro histérico de Cajamarca.

r= correlacién entre variables.

4.3. Métodos de investigacion
Método deductivo - inductivo
Este meétodo sirvio para plantear el problema respecto a la gestion que
realiza la DIRCETUR para regular el servicio de los restaurantes; asimismo

permitio partir de concepciones teoricas relacionadas a la gestion publica y al
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servicio de restaurantes, para poder plantear la hip6tesis acorde al problema y los
objetivos de la investigacion, y a la vez estructurar la matriz de operacionalizacion
de variables, misma que sirvid para el disefio de instrumentos posibilitando la
recoleccion de datos de los restaurantes y de la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo, mediante una encuesta y entrevista respectivamente.
Método analitico-sintético

Dicho método permitié desagregar cada una de las variables de estudio en
sus componentes. Es decir, la gestion de la DIRCETUR en sus dimensiones:
capacitacién, supervision y categorizacion; y la regulacion del servicio de
restaurantes en sus dimensiones: servido de menu, personal de contacto, soporte
fisico y sistema de organizacion interna. Asimismo, la sintesis estuvo presente en
el analisis y discusion de los resultados y en las conclusiones de la investigacion.
Método descriptivo

Dicho método sirvid para definir, clasificar, sistematizar y caracterizar los
elementos que conforman la estructura del objeto de estudio en concordancia a los
objetivos planteados en la investigacion; de modo que se describieron las
caracteristicas del servicio prestado en los restaurantes del centro historico, y las
acciones reguladoras que realizo la Direccion Regional de Comercio Exterior y
Turismo en materia de restaurantes.

Método estadistico

Este método permitié cuantificar la informacidn recopilada en las encuestas
y en la ficha de observacion que permitiria verificar la hipdtesis; para ello se
recolecto la informacidn, luego se hizo un vaciado de datos en Excel, para luego
procesarlos en el software SPSS version 26, esto a su vez permitié presentar,

sintetizar y analizar los resultados.
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4.4. Poblacion, muestra, unidad de analisis y unidades de observacion

4.4.1. Poblacion

Se consideraron dos poblaciones para poder hacer un mejor contraste de los
datos recolectados. La primera formada por el personal (1) encargado del area de
restaurantes de la DIRCETUR; y la segunda poblacion, conformada por los
administradores o encargados de 14 restaurantes ubicados en el centro historico de

Cajamarca.

4.4.2. Muestra

Para determinar la muestra se considerd un muestreo por conveniencia, el cual
se caracteriza por la disponibilidad de los sujetos a formar parte de la investigacion.
De modo que se considerd una persona de la DIRCETUR, puesto que el area de
restaurantes es gestionada por una sola persona, la sefiora Esperanza Escobar. Y, 10

administradores o encargados de los restaurantes del centro historico de Cajamarca.

Como criterios de inclusion se tomd en cuenta a los restaurantes que tienen mas
de dos afios de funcionamiento, debido a que pueden tener una opinion mas certera
respecto de la gestion que realiza la DIRCETUR; a restaurantes ubicados a dos cuadras
de la plaza de armas, en los jirones de EI Batan, Amalia Puga, EI Comercio, Cruz de
Piedra y Belén; y cuyos duefios aceptaron formar parte de la investigacion y
permitieron la aplicacion de instrumentos, haciendo un total de 10 restaurantes. Como
criterios de exclusion se considero6 a los restaurantes cuyo funcionamiento es menor a
dos afios, ubicados a mas de dos cuadras de la plaza de armas; y cuyos duefios se

negaron a formar parte de la investigacion y no permitan la aplicacion de instrumentos.
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4.4.3. Unidad de analisis
La unidad de analisis son los administradores o encargados de los 10
restaurantes del centro histérico de Cajamarca, y la encargada del rubro de

restaurantes de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo.

4.4.4. Unidad de observacion

Las caracteristicas de los restaurantes y la forma de gestionar de la Direccion

Regional de Comercio Exterior y Turismo en el rubro de restaurantes.

4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

4.5.1. Técnicas de recopilacion de informacion

» Observacion: Es una técnica de recoleccion de datos que permite almacenar y
sistematizar informacion sobre un fenémeno social que tiene relacion con el
problema que motiva la investigacion. Para efectos de la presente investigacion
se acudio6 a cada uno de los 10 restaurantes y se observé y anot6 lo visualizado
tomando en cuenta una ficha de observacion.

= Encuesta: Es un estudio detallado mediante la compilacién de informacién que
sirve para evaluar las percepciones de un grupo de personas. Se aplicaron
encuestas a los duefios o encargados de los 10 restaurantes del centro histérico
con el propdsito de conocer la percepcion que tenian sobre la gestion de la
DIRCETUR con el fin de contrastar el cumplimiento de sus funciones, ademas de
conocer de qué manera gestionar su restaurante.

= Entrevista: Es una técnica de recoleccién de datos que sirve para obtener
informacién mediante una serie de preguntas. Se realiz6 una entrevista a la sefiora
Esperanza Escobar, encargada del &rea de restaurantes de la DIRCETUR, con el

fin conocer las acciones que se han realizado en el marco de sus funciones, y asi
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poder describir las acciones de dicha entidad; y, ademéas contrastar con la

informacion recolectada en los restaurantes.

4.5.2. Instrumentos de recopilacion de informacion

» Ficha de observacion: Se utilizé un formato estructurado con los indicadores de
las dimensiones de la variable servicio en los restaurantes: caracteristicas del
servicio, personal de servicio y ambientacion de los restaurantes, con lo cual se
determind la calidad del servicio prestado en los restaurantes del centro historico

(véase apéndice N°3).

Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad de la ficha de observacién
Alfa de Cronbach N de elementos
,851 19

Nota: el coeficiente Alfa de Cronbach fluctla entre el 0 y el 1. Este indica que,

cuanto mas proximo esté a 1, significa que mayor es la consistentes entre items;

es decir que, al haberse obtenido un valor de 0,851, cuyo valor se ubica en el rango

de 0,8 -1, significa que la confiabilidad de la ficha de observacién es muy alta.

= Cuestionario: Es un instrumento conformado por un conjunto de preguntas
escritas. En la presente investigacion se utilizé un cuestionario estructurado
con 17 preguntas, cuyo proposito fue recolectar informacion de las variables

en estudio, considerando cada una de sus dimensiones e indicadores.

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad del cuestionario

Alfa de Cronbach N de elementos
,941 17

Nota: El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido es de 0,941, dicho valor se

ubica en el rango de 0,8 -1, que significa que la confiabilidad del instrumento

es muy alta.
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»= Guia de entrevista: se utilizé una entrevista estructurada conl4 preguntas
con el objetivo de obtener informacién especifica sobre las acciones que
realiz6 la DIRCETUR respecto a la regulacion del servicio de los restaurantes.
Este instrumento fue revisado y validado por docentes de la Escuela
Académico Profesional de Turismo y Hoteleria de la Universidad Nacional de

Cajamarca.

4.6. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Se recogio la informacion de los instrumentos y se procedio a elaborar la base
de datos en Microsoft Excel y en SPSS V.26.0, para proceder a realizar el analisis, se
empled: la técnica de andlisis de datos de estadistica descriptiva. Asimismo, se uso la
estadistica inferencial para hacer la contrastacion de hipotesis. Finalmente, se
presentaron los resultados en tablas de frecuencia, incluyendo las tablas de la prueba

de hipotesis.

4.7. Matriz de consistencia metodoldgica
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Tabla 4
Matriz de consistencia

Titulo: Gestion de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo Respecto a la Regulacion del Servicio de los Restaurantes del Centro Histérico de Cajamarca,

2019.

Formulacion del problema Objetivos Hipatesis Dimensiones Indicadores Instrumento  Metodologia

Pregunta General Objetivo General: Hipotesis general Variable X Capacitacion  Invitacion a Cuestionario Nivel:

¢En qué medida se relaciona la Establecer la relacion entre la Existe relacion Gestién de capacitaciones. Guia de correlacional

- L - L . entrevista .

gestion de la Direccion de gestion de la Direccion de positiva entre la la Asistencia a Disefio: No

Comercio Exterior y Turismo Comercio Exterior y Turismo gestion de la DIRCETUR talleres experimental

con la regulacion del servicio de y la regulacion del servicio de Direccion Regional Supervision Restaurantes Guia de Muestreo: por

los restaurantes del centro los restaurantes del centro de Comercio supervisados entrevista conveniencia

histdrico de Cajamarca, en el afio historico de Cajamarca en el Exterior y Turismo Frecuencia de Muestra:

2019? afio 20109. y la regulacion del L 10 duefios de

supervision

Preguntas auxiliares: Obijetivos especificos: servicio de los —— — - restaurantes
Categorizacion Promocionde  Guiade

a) ¢(Como se relaciona las a) Establecer la relacion restaurantes del ., . 01 personal de
de restaurantes categorizacion. entrevista

capacitaciones que brinda la
Direcciéon de Comercio Exterior
y Turismo con la regulacién del
servicio de los restaurantes del
centro historico de Cajamarca en
el afio 2019?

entre  las  capacitaciones
brindadas por la Direccion de
Comercio Exterior y Turismo
y la regulacion del servicio de
los restaurantes del centro
histérico de Cajamarca en el

afo 2019.

centro historico de
Cajamarcaen el afio
2019.

Restaurantes
categorizados o
en proceso de

categorizar.

la DIRCETUR.
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Tabla b
Matriz de consistencia

Preguntas auxiliares: Objetivos especificos Hipotesis especificas Variables Dimensiones  Indicadores Instrumento
b) ¢Como se relacionala  b) Establecer la Hi: Existe relacion positiva entre las Variable Y  Servido del Caracteristicas Ficha de
- . . o : menu . o
supervision que realiza la relacion entre la capacitaciones brindadas por la del menu acorde observacion
Direccion de Comercio supervision realizada por ~ Direccion de Comercio Exterior y Servicio de a los lineamientos
Exterior y Turismo con la Direccion de Comercio  Turismo y la regulacion del servicio de restaurantes ~personalde  Protocolo de Ficha de
la regulacion del servicio  Exterior y Turismoy la los restaurantes del centro histérico de contacto atencién al observacion
de los restaurantes del regulacién del serviciode  Cajamarca en el afio 2019. cliente
centro histdrico de los restaurantes del centro  Ha: Existe relacion positiva entre la Manejo de quejas
Cajamarca en el afio historico de Cajamarca en  supervision que realiza la Direccién de y reclamos
2019? el afio 2019. Comercio Exterior y Turismo la - — -
_ _ y N y Soporte Ambientacion del  Ficha de
c) ¢Como se relacionala c) Establecer la regulacion del servicio de los - . observacion
L g L fisico establecimiento.
categorizacion de relacion entre la restaurantes del centro historico de Equi
o . N quipos y
restaurantes con la categorizacién de Cajamarca en el afio 2019. )
. . . ., . herramientas.
regulacion del servicio restaurantes y la Has: Existe relacion positiva entre la
. . o Sistema de MOF Cuestionario
de los restaurantes del regulacion del servicio de  categorizacion de restaurantes y la RIT
. . - organizacion .,
centro histérico de los restaurantes del centro  regulacion  del servicio de los Programacion de
. N L . o interna i i
Cajamarca en el afio historico de Cajamarca en  restaurantes del centro historico de reuniones y Ficha de .,
capacitaciones. observacion
2019? el afio 2019. Cajamarca en el afio 2019. Documentos
contables.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Gestion de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo

La gestion de la DIRCETUR en el rubro gastrondmico, esta enmarcada
principalmente, en la capacitacion, supervision y categorizacion de restaurantes; en torno
a ello, en enero del afio 2020 se realizd una entrevista a la sefiora Esperanza Escobar,
encargada de esta area, con el fin de conocer la gestion realizada en el afio 2019 (véase el
Apeéndice N°4). Asimismo, se realiz6 una encuesta a los duefios o encargados de 10
restaurantes del centro historico, para contrastar lo mencionado por la encargada de la

DIRCETUR, puesto gque estos pueden dar cuenta de como fue en realidad dicha gestion.

En relacion a la dimension: capacitacién, Esperanza Escobar refiere que se ha
consolidado una alianza entre la DIRCETUR y el CENFOTUR con el fin de brindar
diversos talleres para promover la mejora del servicio de los restaurantes, y fortalecer las
competencias del personal y elevar la calidad de estos; se brindaron capacitaciones en
Buenas Préacticas de Manipulacion de Alimentos (BPM); atencion al cliente de
restaurantes; gestion de inocuidad en restaurantes; y Kardex y almacenes; todo ello en el
marco del Programa para el Fortalecimiento de Competencias (PFC) que promueve el
CALTUR (2017), con el fin de que el personal sea dotado de diversas herramientas

orientadas a instaurar el proceso de mejora continua en las empresas.

En este contexto, los empresarios de restaurantes refirieron las acciones realizadas

por la DIRCETUR, en el marco de su funcion de capacitar, segun la siguiente tabla.
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Tabla 6

Valoracion porcentual de la dimension capacitacion

Dimensidén: Capacitacion Respuestas Frecuencia Porcentaje
Recibieron invitaciones a Si 9 90,0
reuniones, charlas y/o No 1 10,0

capacitaciones realizadas por la

DIRCETUR.
Asistid a las reuniones, charlas Si 9 90,0
y/o capacitaciones realizadas No 1 10,0

por la DIRCETUR?

Participacion en capacitaciones Atencion al cliente y BPM 9 90,0
realizadas por la DIRCETUR Gestidn de servicio 1 10,0

Control de almacén y Kardex 0 0,0
Calificacion de las Buena 7 70,0
capacitaciones brindadas por la  Regular 3 30,0
DIRCETUR Mala 0 0,0
Impacto de las capacitaciones  Mejorar los procesos en el area de 6 60, 0
para el restaurante cocina

Mejorar la atencion al cliente 2 20,0

Mejorar el manejo en almacén 2 20,0

Nota: Elaborado en base a la encuesta realizadas en los restaurantes

En la tabla se observa que el 90% de encuestados manifestd haber recibido y
asistido a las capacitaciones organizadas por la DIRCETUR; la mayoria de ellos
participaron en las capacitaciones sobre atencion al cliente y BPM (Buenas Préacticas de
Manipulacion de Alimentos), lo mencionado concuerda con lo referido por Esperanza
Escobar, que si bien un bajo porcentaje de empresarios de restaurantes participan de las
capacitaciones, continuamente se cuenta con la presencia de representantes de los
restaurantes ubicados en el centro historico.

Asimismo, se observa que el 70% de encuestados calificO como bueno las

capacitaciones que brindaba la DIRCETUR en colaboracién con CENFOTUR; y, segun
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la mayoria de encuestados, en el 60% de restaurantes, dichas capacitaciones impactaron
en el mejoramiento de los procesos del area de cocina, tales como: manipulacién de
alimentos, técnicas de coccion, control de porciones de insumos, disminucién de mermas,
entre otros; esto se pudo observar en la visitas realizadas para llenar la ficha de
observacion respecto del cumplimiento de lineamientos bésicos de calidad, que dan
cuenta que mas del 70% de restaurantes cumplian con la mayoria de lineamientos, puesto
que las capacitaciones organizadas por la DIRCETUR se enfocaron en mejorar los
procesos de cocina y atencion al cliente; por ello, son de gran importancia las
capacitaciones, como refiere Nufiez (2015), la asistencia técnica de la DIRCETUR a

establecimientos de alimentacion influye positivamente.

Los resultados que se muestran en la tabla 6, dan cuenta que la DIRCETUR
organizd e invitd a los empresarios a diversas capacitaciones enfocadas en la gestion
operativa y administrativa de restaurantes, con el objetivo de mejorar la calidad de
servicio; no obstante, la influencia fue en su mayoria de representantes de los restaurantes
del Centro Historico, presentando ausencia significativa de otros restaurantes, por lo cual
es necesario la aplicacion de estrategias para tener una mayor afluencia en las
capacitaciones. Concordando con lo que concluye Sanchez (2016) en su investigacion,
quien postula que es necesario aplicar estrategias para concretizar y desarrollar programas
de cooperacién publico-privado, para alcanzar un desarrollo sostenible de la actividad
turistica, de la cual hacen parte los restaurantes. Por ello, es de gran importancia la
creacion de crear alianzas estrategicas entre la DIRCETUR y el gremio de los empresario
de restaurantes con el fin principal de brindar servicio de calidad, para lo cual es relevante
contar con mano de obra capacitada, que a su vez resultara en servicios de calidad que
satisfaran a sus clientes y que impactara en el incremento de sus ventas e ingresos; puesto

que, cuando el personal no recibe capacitacion se traduce en un servicio deficiente,
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concordando con la conclusion de la investigacion de Acosta (2016), que la mayoria de
empresas del sector gastrondmico operan con personal sin capacitacion, ni formacion
profesional generando como consecuencia insatisfaccion en el consumidor y servicios
que no se sustentan en un modelo de gestion de calidad, toda vez que un restaurante debe
brindar un buen servicio que conlleve a la satisfaccion del comensal, de acuerdo a lo
postulado por Nanclares (2001).

En relacion a la dimension categorizacion, Esperanza Escobar refirid que, en la
actualidad ninguno de los restaurantes del centro histérico ostenta alguna categoria, que
antafio algunos contaban con categoria, pero no han solicitado renovacion de la misma; y
que al contactar con los empresarios sefialaron que no realizaban el tramite debido a los
maltiples requisitos que se exigen; lo mencionado se constatd con lo mencionado por los

encuestados, seglin se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 7

Valoracion porcentual de la dimension categorizacion de restaurantes
Dimensién: Categorizacion Respuestas Frecuencia Porcentaje
DIRCETUR ha informado sobre Si 9 90,0
los requisitos necesarios para la No 1 10,0

categorizacion de restaurantes

Restaurantes que cuenta con Si 0 0,0
categorizacion (1, 2,3,405 No 10 100,0
tenedores)

Restaurantes que cuentan con Si 0 0,0
Sello CALTUR No 10 100,0

Nota: Elaborado en base a la encuesta a duefios o encargados de restaurantes

En la tabla se observa que en el 90% de restaurantes, la DIRCETUR si informo
sobre los requisitos necesarios para obtener la categorizacion (1 a 5 tenedores); ademas,
en el 100% de restaurantes manifestaron no ostentar ninguna categoria, ni contar con el

sello CALTUR, el cual es un distintivo para servicios turisticos de calidad, ello se pudo
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visualizar durante el llenado de las fichas de observacion, puesto que no contaban con
ningun distintivo del MINCETUR.

El hecho de que los restaurantes no cuenten con categorizacion influye en la calidad
de su servicio; tal como refieren Arana y otros (2015), los establecimientos sin
certificaciones incumplen las regulaciones que garanticen el cumplimiento respecto a la
manipulacion de los productos utilizados; las normas de inocuidad y calidad de los
alimentos; que a su vez repercuten en la calidad de servicios, el cual esta relacionado con
la satisfaccion del cliente, segin concluyen Monroy y Urcédiz (2019) en su investigacion.

Los resultados de la tabla N°7 muestran que la DIRCETUR cumplié con sus
funciones brindando informacién sobre los requisitos y trdmites necesarios para la
categorizacion, pues en el Reglamento de Restaurantes (2004) refiere que el empresario
es quien debe solicitar el certificado de categorizacion y realizar los trdmites necesarios
ante la DIRCETUR; empero, es necesario implementar estrategias que promuevan la
categorizacion de restaurantes, a fin de lograr que los empresarios sean beneficiarios de
los lineamientos para mejorar la calidad y estandarizar los procesos operativos, que
establece el Mincetur (2004). En este contexto, las acciones de la DIRCETUR en materia
de categorizacion son muy relevantes, ya que puede repercutir en que los restaurantes
tramiten su certificado de categoria, puesto que como ente regulador tiene influencia, tal
como aseveran Escalante y otros (2018) en su investigacion de la gestion de la
DIRCETUR de Ucayali, que existe relacion positiva entre la gestion y el desarrollo

turistico, en los cuales se considera al rubro gastronémico.

Respecto de la dimensidn: supervision, Esperanza Escobar sefiald que estas se
realizaron entre dos a tres veces al afo; cuyo fin fue verificar que las instalaciones de los
restaurante estén acorde a lo que sefiala el Reglamento de Restaurantes (2004): contar

minimamente con servicios higiénicos independientes; la cocina debe estar revestida con
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materiales de fécil limpieza, contar con medios de acceso ante siniestros y accidentes;
asimismo, verificaron que la vajilla, cristaleria y menaje esté en buenas condiciones con
el fin de salvaguardar la salud de los comensales y brindar un servicio de calidad, todo
ello, en concordancia a lo estipulado en el D.S. N°025- 2004-MINCENTUR (2004) que
refiere que la DIRCETUR debe supervisar el estado de conservacion y la calidad en los

restaurantes; de lo cual se da cuenta en la siguiente tabla.

Tabla 8
Valoracion porcentual de la dimension supervision de restaurantes
Dimensién: Supervision Respuestas Frecuencia Porcentaje
Entidad que supervisa ~ Municipalidad Provincial de 4 40,0
el rubro de restaurantes  Cajamarca
en Cajamarca Direccion Regional de Comercio 5 50,0
Exterior y Turismo
Ministerio de Comercio Exterior 1 10,0
y Turismo
Veces durante el afio Una vez 4 40,0
que fue supervisado por Varias veces 6 60,0
la DIRCETUR Nunca 0 0,0
Acciones que deberia  Informar respecto a los nuevos 9 90,0
implementar la lineamientos que se aprueban en
DIRCETUR juntamente el rubro de restaurantes
con las actividades de  Monitorear que se aplique lo 1 10,0
supervision ensefiado en las capacitaciones

Nota: Elaborado en base a la encuesta a duefios o encargados de restaurantes

En la tabla se observa que el 50% de encuestados refirid que el ente rector en
materia de supervision de restaurantes es la Direccion Regional de Comercio Exterior y
Turismo; en tanto el 40% sefialo que es la Municipalidad Provincial de Cajamarca,
notandose que no todos tienen claro la labor de la DIRCETUR. Asimismo, el 60% de
encuestados indicO que sus establecimientos fueron supervisados por la DIRCETUR
varias veces a lo largo del afio 2019; ademas, el 90% de encuestados manifestd que
juntamente con la actividad de supervision, la DIRCETUR debe informar respecto a los
nuevos lineamientos que se aprueban en el rubro de restaurantes.
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Los resultados exponen que la frecuencia de supervision a los restaurantes por parte
de dicha entidad se cumplié por lo menos una vez durante el afio 2019; segln el
Reglamento de Restaurantes (2004) esta funcion implica verificar el cumplimiento de los
requisitos minimos exigidos en el Reglamento de Restaurantes, verificar las condiciones

bajo las cuales se presta el servicio y recomendar acciones correctivas (Mincetur, 2004).

Los resultados mostrados en la tabla 8 dan cuenta que la DIRCETUR si cumplio
con supervisar a los diversos restaurantes en el marco de sus funciones, difiriendo de los
resultados de (Nufiez, 2018), quien concluyd que la gestion de la DIRCETUR de
Chachapoyas tuvo deficiencias, de igual manera, Escalante y otros (2018) concluyeron

que la DIRCETUR de Ucayali no contribuye el desarrollo de la actividad turistica.

Para supervisar, la DIRCETUR se ali6 con el area de fiscalizacion y bromatologia
de la Municipalidad Provincial de Cajamarca, y de esa manera pudieron realizar
operativos en los que se fiscalizd el cumplimiento de los lineamientos minimos de
calidad, de modo que se pudo sancionar a quienes incumplieron los lineamientos
establecidos. En este sentido es importante resaltar la alianza estratégica de la
DIRCETUR con la municipalidad, puesto que permiten el cumplimiento de funciones de
manera mas efectiva, concordando con lo que refiere Yumbato (2016), que las alianzas
estrategias son un eje fundamental para el impulso de la actividad turistica de la ciudad

de Cajamarca.

Por todo lo mencionado, se puede sefialar que la DIRCETUR cumplié con su
funcién de regular el servicio de restaurantes, pero le faltd implementar acciones para que
sea mas efectiva su gestion; ello concuerda en parte con lo que refiere Nufiez (2018) en
su investigacion, de la importancia de la asistencia técnica a restaurantes. En este sentido,
es muy importante que la DIRCETUR Cajamarca implemente estrategias que coadyuven

al cumplimiento efectivo de sus funciones, por ejemplo, que se apliqguen medidas para
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que el personal de los restaurantes participe de las capacitaciones la mayor cantidad de
veces posible, y que se creen instrumentos para monitorear continuamente el
cumplimiento de los lineamientos establecidos; ademas de promover la categorizacion de
restaurantes brindando facilidades sin dejar de lado los lineamientos minimos de calidad

que estipula el MINCETUR.

5.2. Regulacion del servicio de restaurantes

Para evaluar el servicio de los restaurantes se usé como instrumento una ficha de
observacion, en la cual se consideraron los lineamientos basicos de calidad con los que
debe contar un restaurante de acuerdo al Reglamento de Restaurantes. Estas
observaciones se realizaron en 10 restaurantes durante el mes diciembre del afio 2019, en
horarios de 11 a 12 horas, puesto que son las horas méas concurridas y permitié una mejor
observacion respecto del desenvolvimiento del personal de atencidn al cliente y de los

procesos del &rea de cocina.

Tabla9

Restaurantes en los que se aplicaron los instrumentos

Restaurante Salas | Restaurante Las Tullpas |

Restaurante El Gordo Restaurante Salas 11

Restaurante El zarco Restaurant- cevicheria Conchas Negras
Restaurant- cevicheria Belén Restaurante-bar Los Faroles

Achorado Restaurant D"Cava Parrillas & Resto-bar

Nota: Elaborado en base a las fichas de observacion en los restaurantes
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A continuacion, se muestra lo observado en los restaurantes

Tabla 10
Valoracion porcentual de la dimension servido de menu

Dimension: Servido del menu De Ni de acuerdo En desacuerdo
acuerdo nien
desacuerdo
La carta es variada y clara 7 0 3
Se toma el pedido oportunamente 10 0 0
el menu se sirve oportunamente 10 0 0
El menu servido coincide con las 10 0 0

caracteristicas detalladas en la carta

Nota: Elaborado en base a la ficha de observacion de los restaurantes

En la tabla se observa que en la dimension servido de mend: en la mayoria de
restaurantes era bueno; en el 70% de restaurantes la carta era variada y clara; y en el 100%
tomaban el pedido de manera oportuna, aunque, este aspecto variaba en algunos
restaurantes, ya que en horas punta, el personal de atencion al cliente no se abastecia a
atender con prontitud, pues normalmente el menu lo servian en un tiempo prudente (15
minutos en promedio); también, en todos los restaurantes, las caracteristicas del mend

coincidian con los estipulado en la carta.

Los resultados de la tabla 10 muestran que, en relacién al servido de mend, en la
mayoria de restaurantes cumplia con los lineamientos basicos de calidad; esto concuerda
con los resultados Fernandez y Vigo (2019) que la percepcion de la fiabilidad respecto al
servicio era bueno segun el 45%, de igual manera Monroy y Urcadiz (2019) en su
investigacion hallaron que la calidad de los restaurantes de La Paz, era buena segun el
81.30%, por lo que concluyen que la calidad de servicio y satisfaccion del cliente estan

relacionadas. En este contexto, entra a tallar las capacitaciones que brindé la DIRCETUR
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en atencion al cliente, el hecho de que el personal de los restaurantes asista contribuye a

que en su practica puedan tener un mejor desenvolvimiento.

Tabla 11

Valoracion porcentual de la dimension personal de contacto

Dimension: Personal de contacto De Ni de acuerdo ni  En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo

El personal esta uniformado y aseado 7 0 3

El personal saluda, es amable, presenta el 7 0 3

menu de forma clara.

El personal esta distribuido adecuadamente 4 0 6

para atender oportunamente

El personal conoce los platos y los 10 0 0

ingredientes de cada uno

Los mozos y azafatas realizan el protocolo 7 0 3

correcto de servicio

El personal de atencién al cliente es 8 0 2

proactivo y tiene capacidad de respuesta

Nota: Elaborado en base a la ficha de observacién de los restaurantes

En la tabla se observa que en la dimension personal de contacto: en el 70% de

restaurantes el personal estaba uniformado y aseado (con camisa o blusa, pantalén de

vestir y mandil); en el 90% el personal saludaba a los comensales que ingresaban, lo

trataban con amabilidad, y presentaban el menu de forma clara; en el 60% el personal

estaba distribuido adecuadamente, es decir, cada mozo o azafata se encargaba de 4 0 6

mesas de manera exclusiva, de modo que puedan atender oportunamente; asimismo, en

el 100% de restaurantes el personal conoce los platos y los ingredientes de cada uno

(daban informacidn clara respecto al menu, platos a la carta y bebidas que se ofrecia en

el establecimiento); en el 70% los mozos y azafatas realizaban el protocolo correcto de

servicio, el personal de atencion al cliente es proactivo y tiene capacidad de respuesta.
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Los resultados de la tabla 11 muestran que, el personal de los restaurantes en mas
del 60% de restaurantes aplicaba un correcto protocolo de atencion al cliente;
considerando que los mozos y azafatas son el primer contacto entre el restaurante y el
comensal, estos deben ser capacitadas a fin de satisfacer las necesidades de cada tipo de
cliente, segun lo estipula el Manual de Buenas Préacticas para la Atencion al cliente
(2013). Pero, ademas del protocolo hay un factor muy importante que es la capacidad de
respuesta que pueda tener el personal frente a cualquier dificultad o incomodidad que se
genere en el comensal, por ejemplo: que no le agrade como sirvieron el plato, que
encuentre algin elemento en el mend u otras situaciones; segin Tigani (2006), la
capacidad de respuesta muestra el grado de preparacion que tiene un empleado para
accionar frente a una determinada situacion; esto contribuye a la satisfaccion del cliente.
Considerando esta dimension, el servicio es bueno al cumplir los lineamientos
establecidos, estos resultados coinciden con los de Fernandez y Vigo (2019), quienes

postulan que el servicio de los restaurantes del Centro Historico es bueno.

Tabla 12

Valoracion porcentual de la dimension soporte fisico de los restaurantes
Dimensién: Soporte fisico De Ni de acuerdo  En

acuerdo nien desacuerdo
desacuerdo

Pisos, paredes y vidrios en buen estado de 6 0 4
conservacion e higiene.
La cocina tiene conexién directa con el salén. 10 0 0
[luminacién adecuada. 10 0 0
Manteleria esta en buenas condiciones, limpia y 4 0 6
acorde a la decoracién del salén.
Cuberteria, vajilla y cristaleria conservada y en 10 0 0
buenas condiciones.
El salon cuenta con estaciones de servicio. 5 0 5
Los servicios higiénicos estan aseados y en buen 8 0 2
estado de conservacion.
Servicios higiénicos para damas y varones de forma 8 0 2

independiente.

Nota: Elaborado en base a la ficha de observacion de los restaurantes
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En la tabla se observa que en la dimensidn soporte fisico: en el 60% de restaurantes,
los pisos, paredes y vidrios estaban en buen estado de conservacion e higiene; en el 100%
de restaurantes la cocina tenia conexion directa con el salon de atencion al cliente, y su
iluminacién era adecuada; en el 60% de restaurantes no contaban con manteleria en
buenas condiciones, limpia y acorde a la decoracion del salén, pues estaba un tanto
deteriorada y sucia; en el 100% de restaurantes la cuberteria, vajilla y cristaleria si estaba
conservada y en buenas condiciones; en el 50% de restaurantes El salon cuenta con
estaciones de servicio®; y, en el 80% los servicios higiénicos estaban aseados y en buen

estado de conservacion y de manera independiente, para damas y varones.

Los resultados mostrados en la tabla 12 muestran que en la mayoria de restaurantes,
el soporte fisico era adecuado; segun el Manual de Buenas Practicas para la Atencion al
cliente (2013) estos son necesarios para la prestacion del servicio, facilitan el trabajo del
personal y la atencién al comensal es mas agradable, pues aspectos como la higiene en el
menaje y vajilla son muy visibles, y contribuyen a que la experiencia del comensal sea
agradable o desagradable, en este caso, los restaurantes cumplian con la mayoria de
lineamientos pero se observa que en manteleria hubo falencias, este aspecto es
importante, ya que otorga comodidad al cliente, y permite un equilibrio perfecto en el
restaurante, por lo cual debe poseer caracteristicas propias que den al establecimiento

personalidad Unica y se diferencie de la competencia (Mincetur, 2013).

S La estacion de servicio es un mueble o area, que contiene cubiertos, vajilla, servilleteros, cristaleria, Notas,
saleros, etc. Cuyo fin es ahorrar tiempo al personal de atencion al cliente y pueda atender con prontitud a
los comensales.
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Tabla 13

Valoracion porcentual de la dimension sistema de organizacion interna

Dimensidn: Sistema de organizacion interna

De

acuerdo

Ni de acuerdo ni

en desacuerdo

En

desacuerdo

El personal de cocina aplica buenas practicas 10
en la manipulacion de alimentos

El personal de atencidn al cliente tiene 4
capacitacion certificada

Estrategias que aplican para el manejo de

quejas y reclamos:

Se registra en el libro de reclamaciones. 2
El personal de atencion al cliente debe
solucionarlas. 8

Su establecimiento cuenta con documentos

como:
Kéardex y/o inventarios 7
Boletas/ facturas/ tickets Y comandas 10

Frecuencia de capacitaciones y/o reuniones

con el personal:

Mensualmente 5
Semanalmente 1
No se realiza 4

0

0
0

0

0
0

Nota: Elaborado en base a la encuesta a los duefios o encargados de restaurantes

En la tabla se observa que en la dimension sistema de organizacion interna: el 100

% del personal de cocina aplicaba buenas practicas en la manipulacién de alimentos

(correcto lavado de manos, ufias cortas, usar cotona y mascarilla); en tanto, solo el 40%

del personal de atencidn al cliente contaba con capacitacion certificada. En relacion al

manejo de quejas y reclamos, en el 80% de restaurantes, es el personal de atencion al

cliente quien debe solucionarlas de manera inmediata con el fin de evitar molestias en el

cliente; asimismo, todos los restaurantes contaban con documentos de control contable

tales como: boletas, facturas, tickets y comandas, pero no contaban con documentos
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administrativos como MOF o RIT, los cuales son esenciales para el buen manejo de una
empresa. Ademas, no todos los restaurantes tienen como prioridad la capacitacion o
reuniones con su personal, pues solo en el 50% se realizaba mensualmente, y en el 40%
no se realizaba.

Los resultados muestran que respecto al sistema de organizacion interna en los
restaurantes se cumple con lo basico, como es la manipulacion de alimentos y documentos
contables, pero se observa una clara falencia respecto de la capacitacion del personal; por
ello se concuerda con lo que refiere Acosta (2016) en su investigacion, que en los
restaurantes no se invierte en calidad, los servicios no se sustentan en modelos de gestion
de calidad, y el personal no cuenta con capacitacién y formacion profesional, lo cual trae
como consecuencia insatisfaccion en el consumidor.

Y es que, estos aspectos son la base de una empresa, pese a que no son percibidas
directamente por el cliente, repercutira en los procesos y permitiran que el personal de
contacto y el soporte fisico interactien de manera eficiente con el comensal generando
un servicio de calidad (Mincetur, 2013). Por lo cual Regalado (2010) sostiene que los
programas de capacitacion favorecen la motivacion, generan interés y despiertan la
conciencia en los empleados, pues la calidad es un proceso que implica un trabajo
constante, ya que los consumidores tendran mayores exigencias. Finalmente, es menester
sefialar que los resultados muestran que si hubo influencia de la gestion de la DIRCETUR
en la regulacién de servicio que brindan los restaurantes del centro histérico de

Cajamarca.
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5.3. Contrastacion de la hipotesis

Antes de realizar la contrastacion de hipoétesis se realizo la prueba de distribucion
de los datos, para lo cual se uso la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, la cual se
utiliza en muestras menores a 50. Considerando un nivel de significancia de 0.05 (a). Es
decir que, si el valor p > a, significa que los datos siguen una distribucion normal y no se
rechaza Ho; mientras que, si el valor p < a, significa que los datos no siguen una

distribucion normal y se rechaza Ho.

Se plante6 como hipétesis:

Ho: Los datos siguen una distribucion normal
Ha: Los datos no siguen una distribucién normal

Tabla 14
Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk

Variables Estadistico gl Sig.
Regulacion del servicio 594 10 ,000
Gestion de la DIRCETUR ,640 10 ,000

Nota: Obtenido del programa SPSS V. 26 a partir de la prueba de normalidad.

Interpretacion: al haberse obtenido un p-valor menor al nivel de significancia (a=0,050),
en las variables regulacion del servicio de restaurantes (0,000) y gestién de la DIRCETUR
(0,000), se acepta la hipotesis alterna (H1); y se concluye que los datos no siguen una
distribucion normal. Al ser las variables sin distribucion normal, la prueba estadistica
recomendada es el Coeficiente de Correlacion de Spearman; segun Flores y otros (2017),
para establecer la relacion de dos variables cuantitativas que no siguen una distribucion
normal, la prueba que corresponde es el coeficiente de correlacion de Spearman (rho de

Spearman).
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El coeficiente de correlacion de Spearman puede variar de —1.00 a +1.00. Segun
Hernandez y otros (2014) la interpretacion de dicho coeficiente considera los siguientes

baremos:

0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10 = Correlacion positiva muy debil.

+0.25 = Correlacion positiva débil.

+0.50 = Correlacion positiva media.

+0.75 = Correlacién positiva moderada.

+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.

+1.00 = Correlacion positiva perfecta

Se plante6 como hipétesis general:
Hg: Existe relacion positiva entre la gestion de la Direccién Regional de Comercio

Exterior y Turismo y la regulacion del servicio de los restaurantes del centro histérico de

Cajamarca en el afio 2019.

Ho: No existe relacién entre gestion de la Direccion Regional de Comercio Exterior y

Turismo y la regulacién del servicio de los restaurantes del centro histérico de Cajamarca

en el afo 2019.

Tabla 15
Correlacion entre las variables

Gestion de la  Servicio de los
DIRCETUR restaurantes

Gestion dela  Coeficiente de 1,000 761"
DIRCETUR correlacion
Rho de Sig. (bilateral) ,016
Spearman N 10 10
Servicio de los  Coeficiente de 761" 1,000
restaurantes correlacién
Sig. (bilateral) ,016
N 10 10
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Decisidn estadistica: Los resultados arrojaron un p-valor de 0, 016, el cual es menor a
0.05 (nivel de significancia), por ello se concluye que si existe relacion entre las
variables; por tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna,
afirmando que existe relacion positiva entre la gestion de la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo y la regulacion del servicio de los restaurantes del centro

historico de Cajamarca en el afio 2019.

Asimismo, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,761, este
valor indica la existencia de una correlacién positiva considerable; por tanto, se puede
afirmar que existe correlacién positiva considerable entre la gestion de la DIRCETUR
y la regulacion del servicio de los restaurantes del centro historico de Cajamarca en el

afio 2019. A continuacion, se procede a la contrastacion de las hipétesis especificas:

Hai: Existe relacion positiva entre las capacitaciones brindadas por la Direccién de
Comercio Exterior y Turismo y la regulacion del servicio de los restaurantes del centro

historico de Cajamarca en el afio 2019.

Ho: No existe relacion entre las capacitaciones brindadas por la Direccion de Comercio
Exterior y Turismo y la regulacion del servicio de los restaurantes del centro histérico de

Cajamarca en el afio 2019.

Tabla 16
Correlacion entre la capacitacién y la regulacion del servicio de los restaurantes

Capacitacion Servicio de los

restaurantes

Capacitacion  Coeficiente de 1,000 826"
correlacion

Sig. (bilateral) : ,003

Rho de N 10 10

Spearman  Regulacion del Coeficiente de ,826™ 1,000
servicio de los  correlacion

restaurantes Sig. (bilateral) ,003 .

N 10 10
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Decision estadistica: Debido a que se obtuvo un p-valor de 0,003, el cual es menor a 0.05
(nivel de significancia), se rechaza la hipdtesis nula; por lo cual se concluye que existe
relacion positiva entre la dimension capacitacion y la variable regulacion del servicio de

los restaurantes del centro historico de Cajamarca.

Asimismo, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0,826,
el cual es mayor a +0.75; por tanto, se puede afirmar que existe correlacion positiva
considerable entre la capacitacion que brinda la DIRCETUR v la regulacién del servicio

de los restaurantes del centro historico de Cajamarca.

Ha: Existe relacion positiva entre la supervision que realiza la Direccion de Comercio
Exterior y Turismo y la regulacion del servicio de los restaurantes del centro historico de

Cajamarca en el afio 2019.

Ho: No existe relacion entre la supervision que realiza la Direccion de Comercio Exterior
y Turismo y la regulacion del servicio de los restaurantes del centro historico de

Cajamarca en el afio 2019.

Tabla 17
Correlacion entre la supervision y la regulacion del servicio de los restaurantes

Supervision  Servicio de los

restaurantes
Supervision Coeficiente de 1,000 802"
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,005
Spearman N 10 10
Regulacion del  Coeficiente de 802" 1,000
servicio de los  correlacion
restaurantes Sig. (bilateral) ,005 .
N 10 10
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Decision estadistica: Debido a que se obtuvo un p-valor de 0,005, el cual es menor a 0.05
(nivel de significancia), se concluye que si existe relacion entre la dimension supervision
y la variable regulacion de servicio de los restaurantes; por tanto, se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipdtesis alterna.

Asimismo, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0,802,
el cual indica que existe correlacién positiva considerable; por lo cual se puede afirmar
que existe correlacion positiva considerable entre la supervision que brinda la
DIRCETUR vy la regulacion del servicio de los restaurantes del centro histérico de

Cajamarca.

H3: Existe relacion positiva entre la categorizacion de restaurantes y la regulacion del

servicio de los restaurantes del centro historico de Cajamarca en el afio 2019.

Ho: No existe relacion entre la categorizacion de restaurantes y la regulacion del servicio

de los restaurantes del centro histdrico de Cajamarca en el afio 2019.

Tabla 18
Correlacion entre la categorizacion y la regulacion del servicio de los restaurantes

Categorizacion Servicio de los

restaurantes
Categorizacion  Coeficiente de 1,000 655"
correlacion
Sig. (bilateral) ,040
Rho de N 10 10
Spearman  Caracteristicas  Coeficiente de ,655" 1,000
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,040
N 10 10

Decision estadistica: Debido a que se obtuvo un p-valor de 0, 040, el cual es menor a
0.05 (nivel de significancia), se concluye que si existe relacion; por tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, concluyendo que existe relacion positiva

entre la categorizacién de restaurantes y la regulacion del servicio de los restaurantes.
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Ademas, se obtuvo un coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de 0,655,
lo cual indica que la correlacién es positiva media; por lo tanto, se puede afirmar que
existe correlacion positiva media entre la categorizacion de restaurantes y la regulacion

del servicio de los restaurantes del centro histérico de Cajamarca en el afio 2019.
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CAPITULO VI

PROPUESTA: MODELO DE GESTION PARA LA REGULACION DEL

SERVICIO DE RESTAURANTES

El presente modelo de gestion tiene como objetivo planificar y gestionar de
manera efectiva las acciones de la DIRCETUR en relacion a la regulacion de restaurantes;
de modo que, las funciones de capacitar, supervisar y categorizar que actualmente

desarrolla la mencionada entidad, sean mas efectivas.

Cabe sefalar que, el sector gastrondmico cobra gran relevancia en la economia
local y sobre todo en la actividad turistica debido a su potencial de enriquecer la
experiencia del visitante y crear una conexion directa con la region, su gente, cultura y
patrimonio. La gastronomia es uno de los sectores mas apreciados, las estadisticas
refieren que mas de un tercio del gasto de los turistas se destina a la alimentacién, seguin

la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2023).

En este contexto, al haberse determinado que el servicio de los restaurantes
ubicados en el centro histérico de Cajamarca oscila entre regular y bueno; y, ademas, que
la labor de capacitacion, supervision y categorizacion que ejerce la DIRCETUR presenta

ciertas falencias, es que se propone el presente modelo de gestion.
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Figura 4
Modelo de gestion propuesto
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El presente modelo contempla dos aspectos: por un lado, las relaciones o alianzas
estratégicas de la DIRCETUR con otras organizaciones, y las acciones estratégicas para

efectivizar las funciones: supervision, categorizacion y capacitacion.

6.1. Relaciones estratégicas

Las relaciones estratégicas estan referidas a las alianzas estratégicas entre la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo con otros organismos, a fin de que
sus funciones sean mas efectivas. Por lo cual se considera que las 0ptimas relaciones son

las siguientes:

A. DIRCETUR- CENFOTUR

Esta relacion implica una alianza estratégica entre la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR) y el Centro de Formacion en Turismo

(CENFOTUR), cuyas acciones estratégicas deben ser las siguientes:
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= Realizar un diagnostico situacional del servicio de restaurantes
considerando las competencias profesionales del personal de cocina y de
atencion al cliente, las instalaciones, maquinaria, equipos, y enseres, y la
atencion al cliente; ademas recoger las necesidades de asistencia técnica
que se requieran en los restaurantes, mediante un andlisis FODA.
= Determinar los talleres de asistencia técnica que requieren en los
restaurantes, lo cual se obtendra a partir del analisis FODA, luego
programar los talleres considerando la duracion (nimero de sesiones) de
cada taller, ademéas de disefiar el material impreso para cada uno de los
cursos planificados.
= Comunicar a los empresarios respecto de los talleres a realizarse, cursando
la informacion detallada (duracién y temas a tratar) de cada taller mediante
correo, WhatsApp, y oficio multiple a cada uno de los restaurantes
registrados en la base de datos de la DIRCETUR.
= Crear un grupo de WhatsApp con los participantes de las capacitaciones,
de modo que se pueda enviar recordatorios sobre los tallares a realizarse.
= Posterior a la realizacion de tallares se debe monitorear la aplicacion
practica de lo aprendido.
B. DIRCETUR-AHORA- La Academia
Esta relacion implica una alianza estratégica entre la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR), la Asociacion de hoteles,

restaurantes y afines (AHORA)® y La Academia’ (estudiantes y docentes de la

& AHORA: Es el gremio mas importante y representativo de los hoteles, restaurantes y afines con mejor
categoria de servicio, ademas del fortalecimiento en conjunto para gestionar servicios corporativos, eventos
trascendentales y la participacion colaborativa entre sus integrantes.

7 Academia: Es un espacio que sirve para gestionar y difundir el conocimiento, creando espacios de
interaccion (fisicos y/o virtuales).
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E.A.P. Turismo y Hoteleria de la Universidad Nacional de Cajamarca, y
representantes de institutos que imparten la carrera de cocina). Cuyas acciones

estratégicas deben ser las siguientes:

= Realizar reuniones entre la DIRCETUR y AHORA, con el fin de establecer
acciones estratégicas para mejorar el servicio del sector gastronémico y
establecer acuerdos que permitan el monitoreo del cumplimiento de
lineamientos bésicos de calidad y que se ponga en préactica lo impartido en
las capacitaciones brindadas por DIRCETUR, asi como establecer

sanciones ante incumplimientos, que sean dictaminadas por AHORA.

» DIRCETUR debe coordinar con la Academia la realizaciéon de trabajos
aplicados; es decir, que los alumnos desarrollen investigaciones aplicadas
de corto plazo en los restaurantes, acompafiando al personal en el
mejoramiento de diversos procesos, tales como: aplicacion de 5°S en
almacén, implementacion de Kardex, control de mermas y porcionamiento
de carnes y otros alimentos, identificacion de puntos criticos en la
recepcion y almacén de alimentos, uniformizacién de speach y protocolo
de atencion al cliente, renovacion de carta, determinacion de costos de
menu, e implementacion de reuniones semanales que contribuyan a mejor

el clima laboral que repercutiré en la atencion al cliente.

C. DIRCETUR-MPC

Esta relacion implica una alianza estratégica entre la Direccion Regional
de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR) y la Municipalidad Provincial de

Cajamarca (MPC), cuyas acciones estratégicas deben ser las siguientes:
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= Establecer lineamientos para realizar un trabajo articulado con el area de
bromatologia y fiscalizacion de la municipalidad, a fin de que las sanciones

por incumplimiento sean efectivas.
= Planificar visitas inopinadas a los diversos restaurantes.

= Hacer seguimiento a los restaurantes sancionados, a fin de brindarles
asistencia técnica respecto a los lineamientos que deben cumplir para

operar de manera efectiva.

6.2. Funciones de la DIRCETUR

En este apartado se plantea como deben realizarse las funciones de la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo, en cuanto a capacitacion, fiscalizaciéon y

categorizacion, considerando las siguientes acciones:

A. Capacitacion

Planificar las capacitaciones en reuniones con los representantes de
restaurantes, a fin de que se determine las necesidades en cuanto a asistencia

técnica que requieren con mayor incidencia.
= Crear un mecanismo en acuerdo con AHORA que permita exigir que el 20%

del personal de restaurantes cuente con capacitacion certificada.

= Fomentar mecanismos de cooperacion, comunicacién y colaboracién
publico-publico, publico-privada e intersectorial entre los empresarios de

restaurantes.

= Fomentar continuamente la participacion en capacitaciones mediante la
socializacion de las ventajas en relacion a calidad que logran en los

restaurantes que participan en las capacitaciones.
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Promover premios y reconocimientos a los restaurantes cuyo personal
participa de manera activa en los diferentes talleres que organiza la
DIRCETUR.

Definir herramientas e indicadores que midan el impacto de las

capacitaciones en la calidad del servicio que se presta en los restaurantes.

B. Supervision

Coordinar con el &rea de bromatologia y fiscalizacion de la Municipalidad

Provincial de Cajamarca visitas de supervision inopinadas a los restaurantes.
Verificar que en los restaurantes realicen sus procesos operativos con total

salubridad
Verificar las condiciones y efectiva prestacion del servicio.
Verificar que se usen ingredientes en buen estado de conservacion.

Verificar Los platos deberan ser elaborados con los ingredientes que se
indican en la Carta 0 Menu. Cuando algun ingrediente sea diferente se debera

contar obligatoriamente con la aceptacion previa del cliente.

Hacer seguimiento a los restaurantes que sean sancionados.

C. Categorizacién

Programar reuniones con los duefios o administradores de restaurantes, para
exponer los lineamientos y requisitos necesarios para obtener el certificado
de categoria de restaurante.

Socializar con los duefios de los restaurantes que anteriormente contaron con
categorizacién y brindarles facilidades para renovar su categoria.
Implementar un sistema de reconocimiento para los restaurantes que cuentan

con categorizacion.
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= Promocionar por las redes sociales y en la pagina web del DIRCETUR a los
restaurantes que cuentan con categorizacion, modo que sirva como

marketing y le permite lograr mas clientes.
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CONCLUSIONES

Se determind que existe correlacion positiva considerable entre la gestion de la
Direccidn Regional de Comercio Exterior y Turismo y la regulacion del servicio
de los restaurantes del centro historico de Cajamarca en el afio 2019, al haberse
obtenido un Rho de Spearman = 0,761.

Existe correlacion positiva considerable entre las capacitaciones brindadas por la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo y la regulacion del servicio
de los restaurantes del centro histérico de Cajamarca en el afio 2019, al haberse
obtenido un Rho de Spearman = 0,826.

Existe correlacion positiva considerable entre la supervision realizada por la
Direccion de Comercio Exterior se relaciona positivamente y la regulacion del
servicio de los restaurantes del centro histérico de Cajamarca en el afio 2019; al
haberse obtenido un Rho de Spearman = 0,802.

Existe correlacion positiva media entre la categorizacion de restaurantes y la
regulacion del servicio de los restaurantes del centro historico de Cajamarca en

el afio 2019; al haberse obtenido un Rho de Spearman = 0,655.
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RECOMENDACIONES

1. Al personal del area de restaurantes de la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo, que implemente un area legal, a fin de que pueda sancionar
las acciones que atentan contra la calidad en la prestacion de servicios, de acuerdo
alo estipulado en el Art. 15 del Decreto Supremo N°006-2018-MINCETUR, con
el fin de asegurar la calidad del servicio de los restaurantes.

2. Al personal del area de restaurantes de la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo, que aplique estrategias para concientizar a los duefios de
restaurantes respecto a la importancia de obtener la categorizacion y de participar
en las capacitaciones con el fin de implementar buenas practicas de gestion en
sus establecimientos.

3. Al personal del area de restaurantes de la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo, que socialice con los duefios o administradores de
restaurantes los lineamientos basicos de calidad, con el fin de que estos tengan
claro los estandares con los que debe contar un restaurante para brindar un buen
servicio y satisfacer a sus clientes.

4. A los duefios o administradores de restaurantes, que implementen los
lineamientos de calidad estipulados en el Manual de Buenas Practicas para la
Atencion al cliente del MINCETUR, a fin de mejorar continuamente sus

procesos Y la calidad de su servicio.
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APENDICES

Apéndice N° 01: Guia de entrevista a personal encargado del rubro de restaurantes de la
DIRCETUR

1. ¢Cuantos restaurantes del centro histdrico estan categorizados o estan en proceso
de categorizacion?

2. ¢Cuantos restaurantes del centro histérico cuentan con el sello CALTUR?

3. ¢Qué acciones han realizado para promover la mejora del servicio de los
restaurantes?

4. ¢Qué acciones han realizado para promover la categorizacion de restaurantes?

5. ¢Han hecho convenios interinstitucionales para promover capacitaciones, charlas
o talleres para mejorar el servicio de los restaurantes?

6. Durante el presente afio, ¢en qué temas han brindado capacitaciones para el rubro
de restaurantes?

7. ¢Los empresarios del centro histérico han recibido capacitacion respecto a la
categorizacion de restaurantes y el sistema de aplicacion de buenas practicas?

8. ¢Cudl es el promedio de participacién de los empresarios en las capacitaciones,
charlas u otras actividades que promueve la DIRCETUR?

9. ¢Considera que las acciones que han venido realizando han contribuido a que en
los restaurantes se brinde un mejor servicio?

10. ¢ Qué acciones considera que deberian implementarse en el rubro de restaurantes
para que se brinde un servicio de calidad?

11. ;Qué acciones tienen previsto implementar para mejorar la gestion en el rubro
de restaurantes?

12. ;Cuales han sido las principales limitantes para que la gestién en el rubro de
restaurantes sea mas eficiente?

13. ¢ Con cuanta frecuencia realizan supervisiones a los restaurantes?

14. ;Cual es la actitud de los empresarios respecto a las acciones que realiza la
DIRCETUR?
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Apeéndice N° 02: Cuestionario dirigido a empresarios de restaurantes

I. DATOS GENERALES
1.1. Grado de instruccion
Primaria Superior técnica
Secundaria Superior universitaria
Especialidad...........coooiiiiiiii

Il.- DE LA GESTION DE LA DIRCETUR

1.

¢Ha recibido invitaciones a reuniones, charlas y/o capacitaciones realizadas
por la DIRCETUR?

Si No
¢El personal del restaurante ha asistido a las reuniones, charlas y/o
capacitaciones realizadas por la DIRCETUR?

Si No
En qué capacitaciones realizadas por la DIRCETUR ha participado usted o
su personal:

Atencion al cliente
Buenas préacticas de manipulacion de alimentos
Gestion de servicio
Control de almacén y Kardex
¢,Como califica las capacitaciones brindadas por la DIRCETUR?
Buena
Regular
Mala
¢, Cual cree que fue el impacto de las capacitaciones para su restaurante?
Mejorar los procesos en el area de cocina
Mejorar la atencion al cliente
Gestion de servicio
¢Sabe qué entidad es la que supervisa el rubro de restaurantes en
Cajamarca?
Municipalidad Provincial de Cajamarca
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
¢, Cuantas veces durante este afio ha sido supervisado este establecimiento por
parte de la DIRCETUR?
Una vez
Varias veces
Nunca
¢Qué acciones considera que deberia implementar la DIRCETUR
juntamente con las actividades de supervision?
Informar respecto a los nuevos lineamientos que se aprueban en el rubro de
restaurantes.
Monitorear que se aplique lo ensefiado en las capacitaciones
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9. ¢(DIRCETUR ha informado sobre los requisitos necesarios para la
categorizacion de restaurantes?
Si No
10. ¢Su restaurante cuenta con el Sello CALTUR?
Si No
11. ¢ El restaurante cuenta con alguna categoria (1, 2, 3, 4 0 5 tenedores)?
Si No

I11.- DEL RESTAURANTE
12. ¢El personal de cocina aplica buenas practicas de manipulacion de
alimentos?
Si No No sé
13. ¢ El personal de atencion al cliente cuenta con capacitacion certificada?
Si No No sé
14. ;Qué estrategias aplican para el manejo de quejas y reclamos?

Registrarlas en el libro de reclamaciones
El personal de atencion al cliente debe solucionarlas
Se le da la razon al cliente y no se le cobra lo consumido
Ninguna
15. Su establecimiento cuenta con documentos como:

Kérdex y/o inventarios
Boletas/ facturas/ tickets y/o comandas
Reglamento interno de trabajo (RIT)
Manual de organizacion y funciones (MOF)
16. ¢Con qué frecuencia se realizan capacitaciones y/o reuniones con el
personal?

Mensualmente Quincenalmente
Semanalmente No se realiza
17. ¢Cuéndo fue la ultima vez que usted o su personal recibié capacitacion?
Hace un mes Hace mas de dos meses

Hace un afio No han recibido capacitacion
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Apeéndice N° 03: Ficha de observacion

Nombre comercial

Direccion:

Dimension: Instalaciones del restaurante

acuerdo

De

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo

Pisos, paredes y vidrios en buen estado de
conservacion e higiene

La cocina tiene conexion directa con el salén

La lluminacién es adecuada

Las mesas estan distribuidas adecuadamente

la manteleria esta en buenas condiciones, limpia 'y
acorde a la decoracién del salon

Cuberteria, vajilla y cristaleria conservada y en
buenas condiciones

El salén cuenta con estaciones de servicio

Los servicios higiénicos estan aseados y en buen
estado de conservacion

Cuenta con servicios higiénicos para damas y
varones de forma independiente

Dimension: Personal de servicio

De

acuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo

El personal esta uniformado y aseado

El personal saluda, es amable, presenta el menu de
forma clara.

El personal esta distribuido adecuadamente para
atender oportunamente

El personal conoce los productos y la descripcion
de los mismos

Conoce y realiza el protocolo de servicio
adecuadamente

El personal es proactivo, estd atento a las
solicitudes del cliente y da respuesta oportuna

Dimension: Servido del menu

De

acuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo

La carta es variada y clara

Se toma el pedido oportunamente

el menu se sirve oportunamente

El mend servido coincide con las caracteristicas
detalladas en la carta
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Apéndice N° 04: Consolidado de la entrevista en DIRCETUR

Preguntas

Respuesta

¢Cuantos restaurantes del centro
histdrico estan categorizados o estan
en proceso de categorizacion?

Ninguno. Los restaurantes como Salas y el Zarco
anteriormente tenian categoria, pero no la han
renovado el Certificado de categorizacion, el cual
tiene una vigencia de cinco afnos renovables.

¢Cuantos restaurantes del centro
histérico cuentan con el sello
CALTUR?

A la fecha, ninguno.

¢Qué acciones han realizado para
promover la mejora del servicio de
los restaurantes?

Organizar y brindar capacitaciones para el area de
cocina y el area de atencion al cliente. A dichas
capacitaciones se les invitd verbalmente a los
duefios o administradores de los restaurantes,
ademas se les comunicO a través de medios
electronicos (correo).

¢Qué acciones han realizado para

Basicamente, informar a los duefios o

interinstitucionales para promover
capacitaciones, charlas o talleres
para mejorar el servicio de los
restaurantes?

promover la categorizacion de | administradores de los restaurantes sobre el

restaurantes? proceso que deben realizar, el pago y documentos
requeridos para solicitar la categorizacion.

¢Han hecho convenios | Si, se tiene un convenio con el CENFOTUR, dicha

institucién provee el personal profesional para
brindar las diversas capacitaciones que se
organizan en el rubro gastrondémico, las cuales
estan enmarcadas en los lineamientos de calidad
turistica del CALTUR, con el fin de lograr servicios
de calidad.

Durante el afio 2019, ¢en qué temas
brindaron capacitaciones para el
rubro de restaurantes?

Se realizaron capacitaciones en Buenas Précticas
de Manipulacién de Alimentos (BPM); atencion al
cliente de restaurantes; gestion de inocuidad en
restaurantes y afines; y Kardex y almacenes, estos
estuvieron dirigidos a mozos y azafatas y al
personal de cocina, ademas de los duefios o
administradores de los restaurantes.

Estas capacitaciones duraron en promedio 10
sesiones, y a quienes asistieron a todas las sesiones
se les emitio certificado, a fin de aportar con el
desarrollo de las competencias y profesionalizacion
de los colaboradores de los restaurantes.

¢Los empresarios del centro
histérico han recibido capacitacion
respecto a la categorizacion de
restaurantes y el sistema de
aplicacion de buenas practicas?

En relacion a categorizacion de restaurantes no se
ha brindado capacitacion, sino que se ha informado
a algunos empresarios sobre los tramites
respectivos.
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En relacion al sistema de aplicacion de buenas
practicas, si se brinda capacitacion, puesto que cada
uno de los talleres se realizaron el marco de buenas
practicas de gestibn en establecimientos
gastronomicos acorde a lo sefialado en el
CALTUR.

¢Cudl es el promedio de
participacion de los empresarios en
las capacitaciones, charlas u otras

De total de invitaciones que se cursan (a todos los
establecimientos registrados en DIRCETUR),
asiste en promedio un 25%, de estos en su mayoria

actividades que promueve la|son trabajadores o duefios de los restaurantes
DIRCETUR? aledarios al centro historico.
¢Considera que las acciones | Si, puesto que mediante la supervision vy

realizadas contribuyeron a que se
brinde un mejor servicio en los
restaurantes?

capacitaciones que se brinda, tiene como fin
fortalecer las competencias técnicas y contar con
mano de obra calificada que traiga como resultado
calidad de las empresas prestadoras de servicios
turisticos, como es el caso de los restaurantes.

¢Qué acciones considera que
deberian implementarse en el rubro
de restaurantes para que se brinde un
servicio de calidad?

Considero que deberia implementarse medidas
coactivas, de modo que se pueda sancionar a cuyos
establecimientos no asistan a las capacitaciones que
se organizan desde la DIRCETUR.

¢Qué acciones tienen previsto
implementar para mejorar la gestion
en el rubro de restaurantes?

Se tiene previsto disefiar un Plan de Marketing del
destino turistico Cajamarca, en conjunto con la
academia, los gremios de restaurantes y demas
gremios inmersos en la actividad turistica, con el
fin de diagnosticar la situacién, y proponer
estrategias para que el rubro gastronémico brinde
servicios de calidad.

¢Cuéles han sido las principales
limitantes para que la gestion en el
rubro de restaurantes sea mas
eficiente?

Una limitante es que no se cuenta con un area legal,
y al implementarse esta &rea permitiria sancionar a
quienes no cumplen los lineamientos basicos de
calidad sefialados en el reglamento de restaurantes,
con lo cual se podria mejorar la gestion en este
rubro.

¢;Con cuanta frecuencia realizan
supervisiones a los restaurantes?

2 0 3 veces al aflo aproximadamente.

¢Cual es la actitud de los
empresarios respecto a las acciones
que realiza la DIRCETUR?

Un tanto apatica, de cierta poblacion del
empresariado, especificamente en lo referente a
capacitaciones, puesto que, a pesar de recibir
invitaciones reiteradas, no asisten; los asistentes en
los diversos talleres son los mismos (en su mayoria,
de los restaurantes del centro histdrico).
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