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RESUMEN

Este estudio se desarroll6 para establecer la relacion
entre la gestion publica de la Direcciéon Regional de
Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR) y la
regulacién de los restaurantes en Cajamarca, Peru. La
investigacion de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental y alcance correlacional, utiliz6 como
instrumentos la entrevista, la encuesta y la
observacién en una muestra constituida por 10
establecimientos ubicados en el Centro Histérico de
Cajamarca. Los resultados revelaron que, la gestiéon de
DIRCETUR fue buena, segin el 70 % de empresarios;
ademas, se encontr6 que el servicio de restaurantes
poseia una carta clara y variada (70 %), personal
proactivo y con capacidad de respuesta (80 %) y
camareros con capacitaciéon certificada (40 %);
también se demostr6 un p-valor de 0.016 (Rho =.761),
inferior al nivel de significancia de 0.05, lo que
permitié6 confirmar la existencia de una relacién
positiva significativa entre la gestién de la DIRCETUR
y la regulacion del servicio de los restaurantes en el
Centro histérico de Cajamarca. Este resultado sugiere
que una mejora en la gestion de la DIRCETUR esta
asociada con una mejor regulacién del servicio en los
restaurantes, destacando la importancia de fortalecer
las estrategias de capacitacién y supervisién
implementadas por la DIRCETUR.

Palabra clave: Gestién pablica, comercio exterior y
turismo, regulacion de restaurantes, calidad de
servicios.

ABSTRACT

This study was conducted to establish the relationship
between the public management of the Direccién
Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR)
and the regulation of restaurants in Cajamarca, Peru.
Using a quantitative approach, non-experimental
design, and correlational scope, the research
employed interviews, surveys, and observations as
instruments in a sample of 10 restaurants located in
Cajamarca's Historic Center. The results revealed that
70% of business owners rated DIRCETUR's
management as good. Additionally, restaurant
services were found to feature a clear and varied menu
(70%), proactive and responsive staff (80%), and
certified training for waitstaff (40%). A p-value of 0.016
(Rho = 0.761), lower than the 0.05 significance level,
confirmed a significant positive relationship between
DIRCETUR’s management and restaurant service
regulation in Cajamarca's Historic Center. This finding
suggests that improved DIRCETUR management is
associated with better service regulation in
restaurants, highlighting the importance of
strengthening DIRCETUR's training and supervision
strategies.

Keyword: Public management, foreign trade and
tourism, restaurant regulation, quality of services.
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INTRODUCCION

El turismo es una dindmica de la economia circular que estd presente en distintas partes del
mundo. Segan la Organizacién Mundial de Turismo (OMT, 2022) es una actividad social, cultural y
econ6mica que implica el desplazamiento de personas fuera de su entorno habitual por motivos
; personales o laborales, abarcando sus actividades y los gastos que generan. De manera que, el
sciencevolution turismo se configura como un aspecto fundamental para el avance socioeconémico y cultural de
los paises, ya que incluye diversas actividades que promueven el bienestar financiero,
transformandose en un generador de divisas que apoya la inversién y estimula una expansiéon
econémica en general. Igualmente, el turismo funciona como un medio de intercambio social,

4.12 puesto que impulsa a la sociedad a perfeccionar sus habilidades, ajustando sus recursos habituales
OCTUBRE - DICIEMBRE 2024 y valorando de forma positiva su propia realidad social (Sanchez-Valdés et al., 2021).

Articulo Cientifico En Pert, las operaciones del sector privado estan bajo regulaciones definidas por politicas y

249 - 258 lineamientos, que son vigilados por varios ministerios. Especificamente, el ambito turistico esta a
cargo del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), cuya tarea es diseiiar, liderar,
implementar y vigilar las politicas vinculadas a la actividad turistica, abarcando a los restaurantes,
quienes deben cumplir con una serie de regulaciones para asegurar la calidad en sus servicios
(MINCETUR, 2024). Asimismo, las Direcciones Regionales de Comercio Exterior y Turismo
(DIRCETUR) tienen la responsabilidad de planificar, ejecutar, dirigir, supervisar y evaluar las
iniciativas de desarrollo en las areas de comercio exterior, turismo y artesania, con el fin de
fomentar el turismo nacional e internacional (DIRCETUR, 2023).

ISSN: 2810-8728 (En linea)

La gastronomia peruana segun Esparza et al. (2023) ha ganado ventajas gracias a su notable
biodiversidad ecolégica y a una rica trayectoria culinaria marcada por su complejidad. Esta
complejidad nace de la combinaciéon de cultivos y métodos que tienen su origen en el legado
precolonial y en la influencia de siglos de inmigracién de distintas regiones de Europa, Asia y
Africa. Asimismo, la cocina peruana esta llena de significados magicos y religiosos relacionados
con la comida, un legado que se origina en la era inca y que sigue vigente hoy en dia. Asi, la
gastronomia peruana simboliza una fusién cultural, que se basa en costumbres antiguas y en la
incorporacion de productos locales, consecuencia de una economia agroalimentaria sélida.

La ciudad de Cajamarca se localiza en el norte de Perq, a una altitud de 2.750 m.s.n.m., ya que se
encuentra en un valle formado por tres rios: Mashcon, San Lucas y Chonta. Cajamarca es
reconocida por su abundancia en minerales y productos lacteos, asi como por sus atractivos
turisticos y festividades populares que se celebran a lo largo del afio. Entre estas festividades
destaca “El Carnaval”, que incluye desfiles, festivales y diversas celebraciones. Ademas, la region
cuenta con miultiples puntos de interés turistico, lo que fomenta la participacién de los artesanos
locales y promueve el comercio exterior (Ministerio de Relaciones Exteriores, 2024).

Fernando Eliseo Bazan Cuba
ORCID 0009-0001-6886-1435

En este sentido, Mejia-Rivas y Maldonado-Pérez (2020) describen la gastronomia como una
practica vinculada a dos elementos esenciales de la vida diaria: la cultura alimentaria y el proceso
mismo de ingerir alimentos, ambos inherentes a todas las culturas humanas. Asimismo, los
autores describen que esta actividad ha propiciado espacios de socializacién y convivencia dentro
de las comunidades, fomentando habitos alimenticios y creando vinculos entre sus miembros. Por
tanto, esta accién se enlaza con el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS 2), que tiene como meta
eliminar el hambre para el afio 2030, estimandose que cerca de 600 millones de personas
padeceran hambre, de acuerdo con el Informe Estado de la Seguridad Alimentaria y la Nutricién
en el mundo, en inglés: State of Food Security and Nutrition in the World (SOFI, 2023) que
promueve la transformaciéon de los sistemas agroalimentarios, dado el aumento de la
urbanizacién, junto con las fluctuaciones en los ingresos, el empleo y los modos de vida,
generando cambios en la oferta y demanda de alimentos (Ministerio de Desarrollo e Inclusién
Social, 2024).

Sarita Lizet Chuquiruna Goicochea

ORCID: 0009-0001-0688-1051
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Ademas, la gastronomia se ha convertido en un area de estudio interdisciplinario, tales como la
quimica, la fisica y la biologia, asi como de las ciencias sociales y humanas. En consonancia con
esta perspectiva, Koerich y Miiller (2022) sefialan que la complejidad de la alimentacién humana,
entendida como una necesidad fundamental, puede ser analizada desde miltiples enfoques
cientificos, abarcando aspectos sanitarios, biolégicos, dietéticos y bromatolégicos, asi como
también consideraciones filoséficas, econdémicas, socioldgicas e histoéricas.
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La gestion publica asegura la utilizacion efectiva de los recursos ptblicos y el cumplimiento de los
objetivos y politicas definidas en los diferentes niveles, lo cual impactara de manera efectiva en el
presupuesto nacional (Escuela Nacional de Gestién Publica, 2024). De igual forma, la Comisién
Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2023) afirma que, para que las evaluaciones
sean efectivas y los modelos de gestion eficientes, es necesario cumplir cuatro condiciones: a)
instituir un marco de politicas y objetivos a medio y largo plazo sustentados en sélidos analisis de

sciencevolution escenarios y riesgos; b) crear soluciones integrales que traten la naturaleza multifacética de temas
cruciales como la pobreza, la salud, la educacién, la energia y el cambio climatico; c) establecer
ISSN: 2810-8728 (En linea) una conexién estrecha entre el presupuesto, la planificaciéon y la evaluacién; y d) asegurar

mecanismos robustos de control social (CEPAL, 2023).

4.12

OCTUBRE - DICIEMBRE 2024

Es fundamental sefialar que en los afios recientes se han inaugurado cientos de restaurantes,
alcanzando mas de 60 mil locales formales en Pert (Pert Retail, 2018). No obstante, una cantidad
oo —— considerable de estos comercios se enfrenta a la clausura por la caida en sus ventas, lo que esta
249 - 258 vinculado a un servicio insatisfactorio y a una gestién administrativa deficiente. De igual manera,
se observa una falta de un diagnoéstico exacto acerca del cumplimiento de los estdndares de calidad
en la industria restaurantera, puesto que las estadisticas suministradas por el MINCETUR son en
su mayoria cuantitativas y no examinan de forma detallada la calidad, lo que complica la
elaboracién de acciones correctivas que posibiliten poner en practica medidas efectivas para
afrontar esta situacién (Sanchez et al. 2015). Asimismo, es crucial que el MINCETUR conozca el
grado de calidad de los restaurantes para poder analizar la efectividad de las politicas estatales
vinculadas a la calidad, con el objetivo de incentivar su mejora (Palacios et al. 2021).

En este marco, en Cajamarca, la DIRCETUR es la organizaciéon encargada de monitorear los
servicios brindados en los restaurantes, con el propésito de promover la calidad de los proveedores
de servicios turisticos, abarcando a los locales de comida. Es esencial destacar que, conforme alo
establecido en el Decreto Supremo N°025-2004 de MINCETUR, todos los establecimientos de
alimentacién deben garantizar a sus consumidores que los servicios se ofrecen en condiciones
o6ptimas de limpieza, ademas de mantener en buen estado las instalaciones, el mobiliario y los
equipos, y cumplir con las normativas de seguridad correspondientes (Decreto Supremo
N°025-2004 MINCETUR, 2004, p. 9).

Sin embargo, en gran medida, los locales no cumplen con los criterios basicos de calidad. Varios
restaurantes ubicados en el centro histérico de Cajamarca no brindan un servicio apropiado,
muestran diversas carencias y no se ajustan a las regulaciones de higiene. De esta manera,
Soto-Medina et al.(2024) sostienen que la calidad del servicio en los restaurantes oscila entre
regular (40 %) y buena (45 %), ya que las demandas de los clientes y turistas son satisfechas de
forma moderada. No obstante, hay una posibilidad para optimizar la calidad del servicio y asi,
sobrepasar las expectativas de los clientes. Por lo tanto, es fundamental llevar a cabo programas de
formacién y talleres practicos centrados en las mejores practicas de manipulacién de alimentosy
en la calidad del servicio, con la finalidad de crear un sistema de mejora continua en los diversos
restaurantes.

Fernando Eliseo Bazan Cuba
ORCID 0009-0001-6886-1435

Es fundamental resaltar que una de las responsabilidades de la DIRCETUR es vigilar el
cumplimiento de las regulaciones actuales para los locales de alimentos, asi como imponer las
sanciones adecuadas si se detectan infracciones. Asimismo, se pretende promover la formacién de
los proveedores de servicios, lo que apoya un proceso de mejora constante mediante la adopcién
de buenas practicas del Sistema de Aplicacién de Buenas Practicas (SABP). Este sistema funciona
como un recurso en el Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR), incentivando la mejora
continua a través de la implementaciéon de practicas de gestion apropiadas para cada tipo de
servicio turistico (MINCETUR, 2021).

Sarita Lizet Chuquiruna Goicochea
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Jose Anderson Gonzales Marlo
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Por tanto, la gestion de este sector se enfoca en asegurar que los restaurantes proporcionen
servicios de elevada calidad. Para lograr este fin, se impulsan programas de formacioén y talleres,
ademds de la ejecucion de supervisiones peridédicas que confirmen el cumplimiento de las
normativas establecidas por el MINCETUR. Es fundamental comprender la funcién que
desemperiia la DIRCETUR y evaluar si esta llevando a cabo un control efectivo para regular la oferta
de servicios en los restaurantes.

Por ello, esta investigacion se justifica desde la teoria de la gestion publica (Villoria, 2019) para
analizar cémo la DIRCETUR regula los restaurantes del Centro Histérico de Cajamarca,
destacando el comportamiento de los administradores piiblicos y la eficacia de su intervencién. Es
relevante evaluar si esta teoria se refleja en la gestién actual y su impacto en el sector, dado que no
existen estudios previos que relacionen estas variables.
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En el presente estudio se pretende analizar la gestiéon que realiza la DIRCETUR en relacién a la
regulacién del servicio que brindan los restaurantes; ya que la gestién del ente rector influye
directamente en el servicio gastronémico, dado que una de sus principales funciones consiste en
fomentar la competitividad y la calidad del servicio en los restaurantes mediante diversas
capacitaciones y otras iniciativas. Asimismo, el objetivo general de esta investigacién es analizar la
relacion entre la gestion de la DIRCETUR y la regulacion del servicio de los restaurantes del centro

sciencevolution histérico de Cajamarca, Pert durante el afio 2019. Para ello, se plantean objetivos especificos:
determinar la relacién entre las capacitaciones brindadas por DIRCETUR vy la regulacién del
ISSN: 2810-8728 (En linea) servicio de los restaurantes; conocer como la supervision realizada por esta entidad influye en
dicha regulacién; medir la relacién entre la categorizacién de los restaurantes y su regulacion, v,

4.12 finalmente, proponer un modelo de gestién para mejorar la regulacion de estos servicios.

OCTUBRE - DICIEMBRE 2024

Este trabajo, pionero en el tema, busca aportar al conocimiento sobre la influencia de la gestion

oo —— publica en la regulacién del sector privado, especificamente en la actividad de restaurantes, y
249 - 258 servir como referencia futura.

METODO

Enfoque metodolégico

La presente investigaciéon estuvo dada bajo un enfoque cuantitativo, porque se busca recabar y
expresar la informacién de las variables de interés a través de cantidades numéricas, las cuales
tienen su origen en un procedimiento de medicién que hara posible el uso de técnicas estadisticas
para poder tener una aproximaciéon lo mas objetiva posible del fenémeno o problema bajo estudio
(Rodriguez, 2018).

Disefio

El estudio utiliz6 un disefio no experimental, dado que se lleva a cabo sin tocar de forma deliberada
las variables, y que se puede hacer de forma intencional en conjunto con las variables
independientes y el efecto sobre otras. También es de corte transversal porque su posterior
analisis de ocurrencia e interrelacién en un determinado momento, y es correlacional, ya que
describen relaciones entre dos o mas variables en un determinado instante, creando
correspondencia entre variables y examinando sus causales (Hernandez et al., 2014).

Fernando Eliseo Bazan Cuba
ORCID 0009-0001-6886-1435

Tipo de estudio

El estudio se categoriza como descriptivo, ya que posibilita reconocer las caracteristicas del
universo examinado, indicar patrones de comportamiento y actitudes de la poblacién general
analizada, determinar comportamientos concretos y, de esta manera, descubrir y validar la
relacion entre las variables investigadas (Méndez, 2008).

Poblacion y muestra

Se consider6 una muestra de 10 restaurantes situados en las proximidades del Centro histérico de
la ciudad de Cajamarca. La muestra se configuré a través de un muestreo por conveniencia, el cual
se determind por la disposicién de los participantes para ser parte del estudio.

Técnicas de recoleccion de datos

Se tomé en consideracién la fuente primaria basada en una técnica de encuesta aplicada a 10
restaurantes aledafios al Centro histérico de la ciudad de Cajamarca con el fin de observar la
ejecucion del servicio en cada restaurante (MINCETUR, 2024).

Sarita Lizet Chuquiruna Goicochea
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De igual forma, se utilizé como fuente secundaria de informacién diversas bases de datos tales
como Scopus, Dialnet, Google Scholar, Sciencedirect, entre otras.

Instrumentos

Se realiz6 un estudio a través de encuestas con el propésito de reunir informacién que facilitara el
andlisis de las percepciones de un grupo determinado de personas. Las encuestas fueron
efectuadas a los duefios o encargados de los 10 restaurantes situados en el Centro Histérico de
Cajamarca, con el objetivo de investigar su opinién sobre la gestion de la DIRCETUR.

Rocio del Pilar Godoy Carrasco
ORCID: 0009-0007-4101-108X

Gavi Elita Carranza Medina
ORCID: 0009-0001-6006-9291
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Analisis de datos

Se reuni6 la informacién de los instrumentos y se continué con la creacion de la base de datos
utilizando Microsoft Excel y SPSS V.26.0. Posteriormente, para llevar a cabo el andlisis, se utiliz6 la
técnica de estadistica descriptiva. Asimismo, se aplicé la estadistica inferencial para comprobar las
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hipotesis formuladas. Finalmente, los resultados fueron exhibidos en tablas de frecuencia, que
abarcaron las tablas asociadas a la prueba de hipoétesis.

sciencevolution RESULTADOS

e ) En cuanto a la variable “gestiéon de la DIRCETUR”, esta se compone por tres dimensiones: la
capacitacion, la supervisién y la categorizacién de restaurantes.
412

En la Tabla 1 se aprecia que, la capacitacién fue valorada como “buena” de acuerdo al 70 % de
OCTUBRE - DICIEMBRE 2024

empresarios; asimismo, el 90 % de establecimientos particip6é en las capacitaciones y/o charlas
realizadas por DIRCETUR, tales como Atencién al cliente, Buenas Practicas de Manipulaciéon de

Articulo Cientifico ! !
2t49 _ 2t58 Alimentos - BPMA, implicando este Gltimo a la obtenciéon del Certificado de Buenas Practicas de
Manipulacién de Alimentos (BPMA, 2022), y gestiéon de servicio.

Tabla1
Evaluacion de capacitacion

Invitaron a charlas y/o capacitaciones

Participacion en las capacitaciones Si 90
Calificacion de las capacitaciones Buena 70
Impacto de las capacitaciones Mejorar los procesos 60

En cuanto a la categorizacién, la Tabla 2 exhibe que en el 90 % de restaurantes, la DIRCETUR
proporcioné informacién respecto a requisitos para la obtencién de categoria; ademas ningun
establecimiento contaba con categorizacion.

Tabla 2
Categorizacion de restaurantes

Acciones

Conoce requisitos para obtener la

Fernando Eliseo Bazan Cuba
ORCID 0009-0001-6886-1435

categorizacién.
Establecimientos que no ostentan categoria 10 100
Ostentan Sello CALTUR 10 100

Respecto de la supervision, esta se realizé en todos los establecimientos, con el 90 % de acciones
que la entidad deberia implementar y con el 60 % varias veces se recibié supervision de DICETUR.

Tabla 3
Supervision de restaurantes

Sarita Lizet Chuquiruna Goicochea
ORCID: 0009-0001-0688-1051

Jose Anderson Gonzales Marlo
ORCID 0009-0005-8024-4463

Recibié supervisién de DIRCETUR Varias veces
Acciones que la entidad deberia Comunicar acerca de los nuevos 9 90
implementar lineamientos aprobados en el sector

RELACION ENTRE LA GESTION PUBLICA DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO Y LA REGULACION DEL SERVICIO
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Acerca de la variable “servicio de restaurantes”; en la dimensién servido de menu, se muestra en
la Tabla 4 que, un 70 % de establecimientos tenia carta claro y variada, en el 100 % de los casos,
toma de pedido pertinente, servido oportuno y mena cumple lo detallado en la carta,
respectivamente.

Tabla 4

Servido del ment

Caracteristicas

Carta clara y variada

Rocio del Pilar Godoy Carrasco
ORCID: 0009-0007-4101-108X
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Toma de pedido pertinentemente 10
E E Servido oportuno 10
L Ment cumple lo detallado en la carta 10
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La Tabla 5 muestra que, en cuanto a la dimensién personal de contacto, un 70 % de
establecimientos conté6 con personal presentable; presentacién clara del mena y el personal
ejecuta el correcto protocolo de servicio, asegurando una atencién de calidad, respectivamente, y
el 80 %, del personal posee una capacidad de respuesta proactiva.

sciencevolution Tabla 5
Apreciacién del personal de contacto

ISSN: 2810-8728 (En linea)

Caracteristicas %

4.12 Personal presentable 70
OCTUBRE - DICIEMBRE 2024 Presentacién clara del mena 70
El personal ejecuta el correcto protocolo de 70

Articulo Cientifico servicio, asegurando una atencién de calidad
249 - 258 Personal proactivo y con capacidad de respuesta 80

Enla Tabla 6 se indican los porcentajes relacionados al sistema de organizaciéon interna, el 100 % de
todos los establecimientos se aplic6 BPM’s y utilizan facturas, boletas y comandas,
respectivamente; y el 40 % disponia de camareros capacitados certificados.

Tabla 6

Sistema de organizaciéon interna

Lineamientos %
Area de cocina aplica BPM 10
Camareros con capacitacion certificada 40
Utilizan facturas, boletas y comandas 10

Finalmente, se realizdé la prueba de hipétesis utilizando el coeficiente de correlacién Rho de
Spearman. Los resultados indicaron un p-valor de .016, inferior al nivel de significancia de 0.05, lo
que permite rechazar la hipétesis nula (HO) y aceptar la hipétesis alternativa (H1).

H1: Existe una correlacion positiva significativa entre las capacitaciones brindadas por la
DIRCETUR Yy laregulacién del servicio de los restaurantes del centro histérico de Cajamarca.

Fernando Eliseo Bazan Cuba
ORCID 0009-0001-6886-1435

HO: No existe una correlacion significativa entre las capacitaciones brindadas por la DIRCETUR y
la regulacién del servicio de los restaurantes del centro histérico de Cajamarca.

El coeficiente de correlacion obtenido fue de .761, lo que representa una correlacién positiva
considerable segln los criterios de interpretacién estadistica. Por tanto, se confirma la existencia
de una relacién positiva significativa entre la gestién de la DIRCETUR vy la regulacién del servicio
de los restaurantes en el Centro histérico de Cajamarca.

Tabla 7
Correlacién entre las variables
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Los resultados demuestran que la DIRCETUR implement6 actividades de capacitacién dirigida a
restaurantes con el objetivo de mejorar la calidad en servicios; sin embargo, no se cont6 con la
participacién de todos los establecimientos, por lo que es crucial tomar medidas para asegurar una
mayor participacién de los empresarios. Ello concuerda con Morillo et al. (2020), quienes afirman
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que la calidad del servicio se modifica constantemente segin las demandas variables de los
consumidores, ya que los consumidores desean experiencias cada vez mas auténticas y
personalizadas, y los restaurantes que consigan cumplir con estas demandas tendran una ventaja
competitiva significativa. Ademads, es crucial que los restaurantes se ajusten a las nuevas
tendencias del mercado y utilicen herramientas tecnoldégicas que mejoren la comunicacién y la
interaccién con los clientes.

sciencevolution
Los resultados en cuanto a la categorizacion, hallaron que ningin establecimiento esta
ISSN: 2810-8728 (En linea) categorizado, esto impacta en la calidad de su servicio; concordando asi con lo mencionado por
Chavez et al. (2024), quienes enfatizan la importancia de la calidad del servicio como un factor
4.12 clave para la competitividad y la sostenibilidad en el area de la restauracién en la zona, ya que el

enfoque en la calidad del servicio es crucial para el crecimiento continuo de los restaurantes en
Cajamarca, lo que les facilitara consolidarse de manera favorable en el sector.

Aznzlgmfl;;g) De igual forma, Pert Retail (2024) aporta datos sobre el sector de los restaurantes (servicios de

alimentos y bebidas) en Perq, el cual mostré un incremento notable del 5.40 % en el 2024, este

aumento se debe al robusto desempefio de sus componentes principales, lo que ha facilitado
lograr un crecimiento acumulado del 2.29 % en los primeros siete meses del afio.
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En relacién con el servicio de restaurantes, en gran parte fue bueno y se cumplia con las normas
basicas de calidad. Estos hallazgos son consistentes con los de Larico (2022) quien afirma que es
crucial brindar capacitaciones especificas segan las funciones que desempeiia cada trabajador, asi
como facilitar actualizaciones sobre las herramientas requeridas para ofrecer un servicio eficaz al
cliente, dado que es fundamental entender que el trabajador es quien tiene un vinculo directo con
el cliente. Asimismo, Monroy y Urcadiz (2019) en su estudio encontraron que la calidad de servicio
tiene una correlacién positiva considerable con la satisfaccién del cliente. Por tanto, es importante
subrayar las actividades de capacitacién en atencién al cliente proporcionadas por la DIRCETUR,
ya que estas permiten al personal aplicar lo aprendido y mejorar su desempeifio.

Se encontr6 que, en gran parte de los restaurantes el personal sigue adecuadamente el protocolo
de atencioén al cliente. En ese sentido los colaboradores son el primer punto de contacto entre el
restaurante y el cliente, por ello deben ser capacitados continuamente para satisfacer las
necesidades de cada tipo de comensal (Loor-Bravo & Vélez-Moreira, 2022). Ademas, la evaluacién
de la gestién ha facilitado la identificacién de los elementos clave que son esenciales para la
reestructuraciéon de los procesos de gestién de la calidad en cada restaurante. Por lo tanto, deben
enfocar sus estrategias de gestién de la calidad basadas en las capacidades y destrezas del personal,
junto con la implementacién de un plan de mejora continua que garantice la sostenibilidad de los
procesos de gestioén.

Fernando Eliseo Bazan Cuba
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En cuanto al sistema de organizacién interna en los restaurantes, se observa que cumplen aspectos
basicos como la manipulacién de alimentos y los documentos contables. Sin embargo, hay una
evidente deficiencia en la capacitacion del personal. Esto coincide con lo mencionado por
Barragan et al. (2024), quienes sefialan que para que un programa de induccién y capacitacién sea
efectivo, es fundamental que permita canalizar el potencial del nuevo empleado y sincronice los
objetivos y metas de la organizacién en una sola direccién, ya que es fundamental que este
procedimiento se trate desde un enfoque global y multidisciplinario, y que se realice en un
entorno de comunicacién efectiva y cooperativo, lo que facilitara lograr los objetivos previstos.

Sarita Lizet Chuquiruna Goicochea
ORCID: 0009-0001-0688-1051

Jose Anderson Gonzales Marlo
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Esta investigacion tiene su sustento en diversos antecedentes, tales como el estudio de Monroy y
Urcadiz (2019), en el que se analiza la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente
en restaurantes mexicanos, aplicando un enfoque cuantitativo y transversal, a una muestra de 207
consumidores a quienes se les aplicé un cuestionario. Sus resultados muestran que el 81.30 %
consideraba que la calidad era buena, y el 81.90 % de los clientes estaban satisfechos, concluyendo
que hay una fuerte correlacién (r=0.9) entre la calidad y la satisfaccion del cliente.

RELACION ENTRE LA GESTION PUBLICA DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO Y LA REGULACION DEL SERVICIO

DE RESTAURANTES EN CAJAMARCA, PERU

Por su parte, Béjar et al. (2024) en su investigacién sostiene que para implementar estrategias
eficaces en el area del desarrollo turistico, es esencial lograr una correcta coordinaciéon entre las
diferentes dependencias y entidades en los niveles federal, estatal y municipal, ademas de las
autoridades locales, el sector privado y la comunidad civil. Esta cooperacién es fundamental para
fomentar un turismo sostenible, a través del desarrollo de herramientas que simplifiquen la
organizacién y la coordinaciéon en la promocién turistica. De esta manera, el turismo se
transforma en un mecanismo para amalgamar varios factores productivos.

Rocio del Pilar Godoy Carrasco
ORCID: 0009-0007-4101-108X
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De igual forma, Tello-Aro y Barriento (2024) muestran que la gestién de la DIRCETUR tiene un
impacto positivo y notable en el crecimiento de la actividad turistica, ya que los operadores
turisticos, como albergues, hoteles y restaurantes, comprenden que esta administracién beneficia
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el desarrollo del sector. Asimismo, se ha reconocido una relacién positiva entre las politicas
llevadas a cabo por la DIRCETUR vy la oferta turistica, lo que sugiere que estas politicas han
promovido la diversificacién y el perfeccionamiento de los servicios en el sector turistico. De
manera similar, las tacticas de promocién de la entidad han aumentado la competitividad en el
turismo, impulsando un incremento en la promocién del turismo, lo que ha elevado la visibilidad
de la region y ha reforzado la actividad turistica como un motor de crecimiento para los
municipios.
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También, Fernandez y Vigo (2019) evaluaron la satisfaccién en restaurantes de Cajamarca
mediante un estudio cuantitativo, correlacional y transversal, destacando que un 45 % de los
encuestados percibia la confianza en el servicio como buena, mientras que el 42 % la consideraba
regular.

Frente a lo mencionado es menester referir que, las Direcciones Regionales de Comercio Exterior
y Turismo son responsables de examinar, inspeccionar, regular y registrar lo que respecta al
servicio de restaurantes (DIRCETUR, 2011). Sin embargo, las estadisticas relacionadas a estos, son
principalmente cuantitativas y no evaltian especificamente la calidad, por lo que se sugieren
medidas para implementar acciones adecuadas que corrijan esta situaciéon (Godoy, 2023),
resaltando asi el importante rol del estado en cuanto a la intervencion en calidad de restaurantes
(Solano, 2020).

Cabe sefialar que, en el Pert el 50 % de restaurantes carecen de conocimientos necesarios para
ofertar servicios de calidad (Barinotto, 2019), otros restaurantes brindan servicios deficientes, con
alimentos en mal estado de salubridad y menaje en malas condiciones, lo que representa un
peligro para la poblacién. Por ello, Hernandez et al. (2020) afirman que la capacidad de gestion de
local es de gran importancia, ya que esta habilidad influird en si un municipio turistico puede
lograr el desarrollo regional en favor de su comunidad, asi como en la efectividad, eficiencia y
legitimidad de la administracién turistica en el ambito politico y administrativo.

En esta linea, la DIRCETUR-Cajamarca es responsable de gestar el fomento de servicios de calidad;
no obstante, en muchos establecimientos que expenden alimentos no se cumplen con los
lineamientos minimos de calidad, por lo que la calidad del servicio de los restaurantes en su
mayoria es regular. Por lo cual, se plantea como objetivo general: establecer la relaciéon entre la
gestién de la DIRCETUR vy la regulacién del servicio de restaurantes; toda vez que, es fundamental
conocer el papel que desempeia esta entidad en su funcién reguladora, asi como evaluar la
influencia que ejerce en el servicio que brindan de los restaurantes.

Fernando Eliseo Bazan Cuba
ORCID 0009-0001-6886-1435

CONCLUSIONES
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Se concluyé que la gestion de DIRCETUR, en
cuanto a capacitacién, fue calificada como
buena (70 %). Pese a que se socializaron los
requerimientos para obtener categoria en
restaurantes, ninguno de ellos la habia
tramitado; y, acerca de la supervisién, también
se ejecut6 conforme correspondia.

La evaluaciéon del servicio en los restaurantes
revel6 que un 70 % contdé con un mena
diversificado y wuna atencién al cliente
adecuada.

Se encontr6 una relacién significativa y
correlacion considerable (o: .761) entre la
gestion de la DIRCETUR vy la regulacién del
servicio de los restaurantes. Este hallazgo
sugiere que una mejora en la gestién de la
DIRCETUR esta asociada con wuna mejor
regulacién del servicio en los restaurantes. Por
consiguiente, se destaca la importancia de
fortalecer las estrategias de capacitacion vy
supervisién implementadas por la Direccién de
Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR).

Cabe resaltar, que la gestiéon de la DIRCETUR
incluy6 el desarrollo de politicas publicas, la
formacion de alianzas estratégicas y la ejecuciéon
de iniciativas de inversion en el sector turistico,
las cuales generaron un impacto notable en la
oferta turistica de la region. Por lo tanto, se
demostr6 que esta administracién ha
enfrentado de forma favorable desafios
relacionados con la promocién efectiva del
servicio de restaurantes y la creacién de un
ambiente competitivo, contribuyendo a la
creacion de decisiones estratégicas centradas
en impulsar el turismo e impactando de manera
positiva a los involucrados y a la economia en
general.
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