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INTRODUCCION

Estudiaremos la importancia de imaginar y
disefiar nuevos ambientes de servicio que ayuden
a configurar la experiencia de los comensales, a
transmitir lo planeado por la empresa en el apoyo
de las operaciones de servicio y a mejorar tanto la
calidad de los productos generando satisfaccion,
generando lealtad y por consecuencia rentabilidad
y sostenibilidad del negocio.

Segun Lozano, G. y Alvarez, I (2020, p.2) “la
nueva normalidad serd aprender las nuevas
formas de convivencia con la posibilidad de
transmision del coronavirus” lo que significa que
en todas las empresas se debe considerar un nuevo
escenario post pandemia donde, a las variables
conocidas que forman parte del desarrollo de una
empresa, se le debe agregar la capacidad de
reaccion frente a los cambios producidos por el
Covid-19. La figura 1 presenta una estructura de
los aspectos que se analizan en el presente
articulo.

FIGURA 1
Estructura analitica del articulo
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Para el presente estudio se ha elegido la
industria de la gastronomia por las siguientes
razones:

1. Porque la industria de la gastronomia
peruana tiene una importante influencia
econdmica en el Peru a través del sector
turismo e impacta en el mundo por la
calidad y variedad de sus platos y sabores
unicos.

2. Porque los periodos de vida de sus
insumos son de muy corto plazo. Si este
factor no es gestionado aplicando el
enfoque de cadena de suministro, se
perdera eficiencia.
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3. Porque la industria gastrondmica global
ha experimentado un incremento de sus
comensales y es imprescindible la
incorporacion de préacticas de trabajo de
alto rendimiento a lo largo de la cadena de
suministro, con un potencial para
examinar simultaneamente  diferentes
medidas de flexibilidad (Koste vy
Malhotra, 2000).

Con respecto al primer punto, en una
publicacion denominada como el Plan de
Desarrollo Turistico 2021-2025 elaborado por la
Municipalidad de Miraflores, se menciona que el
PBI Turistico representa al 3.9% del PBI
nacional, dentro de este sector se encuentran los
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restaurantes. Hasta el 2019 se habia presentado un
incremento en el PBI Turistico, generando divisas
por US $ 4,151 millones, lo que significo un
incremento de 47.5% entre el 2011 y el 2015.

En este sentido, la logistica contribuye a
optimizar los flujos de las cadenas de suministro
para generar mayor valor en un mundo en el que
las cadenas productivas y de distribucion son cada
vez mas complejas y en las que hay requisitos
especificos, como la calidad, el precio, el tiempo
de entrega y, el mas importante, el servicio al
cliente.

Es por esta razon que hemos considerado
importante analizar la manera como se esta
gestionando la funcién logistica en este tipo de
empresas Yy, fundamentalmente, si se tiene 0 no un
conocimiento de esta funcidn y de su interrelacion
con la cadena de suministro.

Asi mismo, el cliente cada vez es mas exigente
en el servicio y se siente muchas veces participe
del restaurante. Por eso, los restaurantes utilizan
el concepto de cocina visible o transparente.

Una motivacion adicional radica en apoyar los
retos que los restaurantes enfrentan debido a los
efectos de la pandemia de Covid-19, ya que
tendran que adecuarse a nuevas formas de la
prestacion de los servicios como por ejemplo en
la preparacion de los alimentos, la entrega de
alimentos a domicilio y/o recojo en el punto de
elaboracion, actividades que implican seguir una
guia técnica con la modalidad de servicio a
domicilio que fue disefiada tomando como
referencia las directrices para la validacion de
medidas de control de la inocuidad de los
alimentos (OMS 2020).

ASPECTOS TEORICOS

Los aspectos que se estudian en el presente
articulo, desde un enfoque de servipanorama, son
los siguientes:

1. Las caracteristicas de los restaurantes.

2. La perspectiva del cliente.

3. La problematica y oportunidades de
mejora de los restaurantes.

4. Lagestion de la calidad en la prestacion de
los servicios.

5. A continuacion, se presentan los alcances
tedricos de los aspectos que analiza el
presente articulo.

Servipanorama

Hoffman (2012) indica que el conocimiento
del servicio es un factor fundamental para el éxito
de una empresa dado que los elementos
intangibles del producto - servicio son
dificilmente cuantificables. El autor plantea que el
conocimiento pleno del servicio es adquirido
principalmente mediante la experiencia de recibir
dicho servicio de manera real. Asimismo,
Hoffman introduce el concepto de beneficio como
el posicionamiento de dicha experiencia del
servicio en la mente del consumidor. El autor
también indica que la experiencia del servicio
implica mayor interaccion con el productor de
este en comparacion con la experiencia de un
producto.

Asi mismo, Lovelock (2009) plantea tres
etapas en el modelo de consumo de servicios. En
primer lugar, el proceso se desarrolla en una etapa
previa a la compra en la cual se reconoce una
necesidad que debe ser satisfecha por el
consumidor. En dicha etapa, el consumidor
evalua las alternativas que pueden satisfacer sus
necesidades. En segundo lugar, se desarrolla la
etapa del encuentro del servicio, donde se produce
el encuentro entre el consumidor y el proveedor
en el cual se desarrolla la experiencia del servicio
mencionada por Hoffman. Finalmente, se produce
la etapa posterior al encuentro en la cual el
consumidor registra en su mente la experiencia
gue tuvo con el servicio. Dicha evaluacion sera la
base para futuras decisiones tales como la
aceptacion o rechazo del servicio consumido.

En este estudio destacamos la importancia de
la segunda etapa dado que el correcto
conocimiento de la experiencia del servicio nos
permitira desarrollar el andlisis del tema del tema
de investigacion.

Para ello, Lovelock (2009) menciona que el
modelo SERVQUAL es un instrumento de
medicion disefiado para evaluar la calidad del
servicio, el mismo que incluye cinco
dimensiones: tangibles, confiables, respuesta,
certidumbre y empatia. A traves de esta
herramienta los clientes pueden evaluar la calidad
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del servicio al comparar las percepciones del
servicio recibido y las expectativas.

La definicion del servipanorama se refiere a la
capacidad de gerenciar considerando la
importancia del espacio fisico, con el proposito de
disefiar ambientes de servicios que impacten
directa y positivamente en los comensales y
colaboradores por igual. Las instalaciones deben
diseflarse de modo que cumplan con las
necesidades de las personas en los siguientes
aspectos: forma de las condiciones ambientales,
masica, aromas, color y visibilidad en el
panorama de la distribucion del espacio y la
funcionalidad.

En este sentido se plantea que las empresas
estudiadas deben de desarrollar su servipanorama
teniendo en mente su mercado objetivo y
basandose en las necesidades de este, que esta
integrado por los siguientes tipos de clientes:

e Clientes econdmicos: toman su decision
de comprar basadndose principalmente en
el precio.

e Clientes personalizados: quieren ser
atendidos y consentidos por tanto se fijan
mucho menos en el precio.

e Clientes apaticos: buscan mayor atencion
personal y comodidad.

e Clientes éticos: apoyan a las empresas de
su sector.

Para ampliar la definicion del servipanorama
se debe considerar, ademas, la introduccion del
concepto del neuromanagement, que de acuerdo
con Néstor Braidot (2014) se trata de la aplicacion
de neurociencias cognitivas dirigidas al
gerenciamiento y direccion de empresas, que se
traducen en procesos neuroldgicos vinculados con
la toma de decisiones, inteligencia de equipos y la
planificacién y gestion de personas.

En el terreno local, segln la Municipalidad de
Miraflores (2020), la expectativa del turista luego
de la pandemia es que de preferencia va a buscar
lugares amplios y donde el aforo sea reducido.
Esto incluye a hoteles y restaurantes donde se
cumplan normas de bioseguridad y prevencion.

Segun Sheng-Hshiung Tsaur & Pei-Chun Lo
(2020), “Emotion, in particular, has a vital
bonding function, cementing a long-term

relationship between a business and the customer
and converting customer emotion into loyalty”,
(pp. 2). la emociéon en particular, tiene una
funcion vital de union, pues desarrolla los
cimientos para una relacion a largo plazo entre el
negocio y el cliente, convirtiendo la emocidn del
cliente en lealtad.

Por ello la necesidad de ser cada vez
competitivos en los restaurantes a partir de
generar nuevas experiencias a los clientes, a
través de la interaccion de los mismos en las
instalaciones, de tal manera que se consolide una
relacion de proveedor-cliente en el futuro.

Funcidn logistica

Las caracteristicas de los restaurantes se
analizan a la luz de la logistica, actividad que
permite la optimizacion de los flujos de
productos, informacién y dinero, dentro y fuera de
la organizacién para cumplir la promesa de
servicio que se le hizo al cliente interno como por
ejemplo en el abastecimiento de las materias
primas, materiales e insumos varios para brindar
al cliente externo un producto competitivo, con
atributos de calidad, precio y servicio.

La actividad logistica se hace tangible a
medida que se desarrollan seis procesos basicos:

1. Procesamiento de Ordenes de pedido,
generado por el cliente interno.

2. La gestion de inventarios, en términos de
cantidad y valor.

3. La gestion de compras, en términos de
cantidad, calidad, oportunidad y precios
competitivos.

4. La gestion de almacenes, en términos de
cantidad en stock, calidad y oportunidad, de
manera tal de evitar el desabastecimiento de
materiales y/o el sobre stock.

5. Gestion del transporte, para analizar la
posibilidad de una tercerizacion que
contribuya a incrementar el nivel de servicio
al cliente, dandole seguridad y confianza.

6. Gestion de la distribucion, en términos de
cantidad, calidad y oportunidad.

Con la aplicacion del enfoque de cadena de
suministro se busca lograr los siguientes objetivos
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de gestion buscando siempre un excelente
servicio al cliente:

e Disminuir la duracion de los procesos
operativos y administrativos,

e Reducir los costos y,

e Reducir los inventarios en la logistica de
entrada (insumos, materiales y repuestos)
y en la logistica de salida (productos
terminados).

Para lograr ello se necesita una integracion a
nivel interno de organizacion y a nivel externo
con los proveedores y clientes externos, evitando
una duplicidad de funciones que genera un
incremento innecesario en el uso de los recursos y
de los costos de los procesos. Una herramienta
que contribuye a dicha integracion es el ERP
(Planificacion de Recursos Empresariales) que
permite la gestion, en tiempo real, de los aspectos
que vinculan a los actores de la cadena de
suministro.

Asimismo, en la actualidad los restaurantes
deben orientar sus procesos para implementar sus
ventas a través del comercio electronico. Es una
de las necesidades que buscan los clientes para
minimizar el contacto fisico y las aglomeraciones,
para ello se requiere que las transacciones sean
realizadas mediante plataformas seguras de pago.
Otro de los aspectos a tomar en cuenta en el
comercio electronico es que la entrega debe
realizarse garantizando la frescura de los pedidos
de los clientes, cumpliendo asimismo estrictos
protocolos de bioseguridad. Si el cliente nota eso
en un proveedor del servicio, es un punto a favor
a la hora de tomar la decision de establecer un
vinculo comercial con éste.

Existe ademas una tendencia a promover el
autoservicio, implementando ambientes o0
dispensadores para que el cliente recoja sus
productos y se acerque a una caja a cancelarlos.
De esta manera, el contacto o manipulaciéon de
productos es minimo y el cliente se siente seguro
en el ambiente del restaurante donde pueda
encontrarse.

La perspectiva del cliente y la problematica y
oportunidades de mojare de los restaurantes

El andlisis de la perspectiva del cliente se
realiza a través de un andlisis factorial
exploratorio con el fin de identificar los elementos
que definen los factores calidad de atencion,
condiciones de espera, condiciones ambientales y
el pago de propinas por el servicio.

En cuanto a la identificacion de la
problemaética y oportunidades de los restaurantes,
esta es abordada de manera analitica y grafica a
través del arbol de problemas y, en segundo
término, mediante el arbol de medios y fines. En
el primero se identifican las causas de la situacion
problemética o de la realidad actual y en el
segundo se muestra la realidad futura como
resultado de la realizacion de las actividades que
plantea, como una respuesta a la problematica
identificada.

METODOLOGIA

La investigacion tiene un carécter descriptivo
en base a la aplicacion de instrumentos de
recoleccion de informacién primaria. A
continuacidn, se presenta la metodologia aplicada
en cada uno de los tres aspectos analizados en el
articulo.

Aspectos metodoldgicos para el analisis de las
caracteristicas de los restaurantes

Se ha realizado un estudio empirico con una
muestra de 21 importantes restaurantes de Lima
Metropolitana ubicados en los distritos de
Miraflores, San Isidro, San Borja y Surco. La
poblacion de esta zona posee el promedio de
ingresos mas altos de la ciudad.

Debemos sefialar que este instrumento fue
aplicado antes del inicio de la pandemia del
Covid-19. La encuesta que esta dividida en 5
partes tiene como objetivos:
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1. Parte 1: Obtener informacion para establecer
el grado de organizacion de la funcion
logistica.

2. Parte 2: Conocer los tipos de procesos
logisticos que se vienen aplicando.

3. Parte 3: Evaluar la gestion y participacion de
los proveedores.

4. Parte 4: Evaluar la participacion del cliente
interno en el proceso logistico.

5. Parte 5: Investigar el grado de aplicacion del
enfoque de cadena de suministro o cadena
total de abastecimiento.

La muestra se proces6 empleando funciones
estadisticas fundamentales del Excel.

Aspectos metodoldgicos de la perspectiva del
cliente

Para este caso se aplico una encuesta a clientes
de restaurantes pertenecientes a Lima
Metropolitana. Debemos destacar que esta
encuesta fue aplicada antes del inicio de la
pandemia del Covid-19. Este instrumento de
recoleccion primaria empled una escala de
acuerdo y desacuerdo para todos los items
analizados y recogid la opinion de los comensales
en cuatro factores:

1. Factor 1: Calidad de atencion al cliente,
compuesto por las variables: las bebidas estan
a la temperatura adecuada; los mozos te
acercan las cartas de bebida y comida apenas
tomas asiento; los mozos son claros a la hora
de brindar informacion sobre el mend; los
mozos estan preparados para atender
adecuadamente al cliente; los servicios estan
separados para hombres, mujeres 'y
minusvalidos, y en buen estado; en los
servicios se encuentra cantidad suficiente de
jabon liquido, papel toalla y papel higiénico;
el mozo le pregunta si el pago es en efectivo o
con tarjeta de crédito.

2. Factor 2: Condiciones de espera, integrado
por las variables: espacio para colocar objetos
personales; le van informando sobre su turno
de atencion.

3. Factor 3: Condiciones ambientales,
compuesto por las variables: comodidad de
las sillas; tamafio de las mesas; distribucion
del espacio en el salon; estacionamientos.

4. Factor 4: Pago de propinas por el servicio,
integrado por las variables: el mozo solicita la
inclusién del 10% adicional como propina; el
mozo le advierte al cliente que en la tarjeta de
credito no puede incluir la propina y la tiene
que dar en efectivo de acuerdo con su
voluntad.

La base de datos de la encuesta fue procesada
con el programa SPSS, version 25, empleando
analisis factorial exploratorio.

Aspectos metodoldgicos para la identificacion
de la problematica y oportunidades de mejora
de los restaurantes

Teniendo en consideracién los hallazgos
obtenidos a través de los instrumentos de
recoleccion primaria que fueron aplicados, se
empled la metodologia del marco l6gico para la
identificacion de la problematica y oportunidades
que los restaurantes de la zona enfrentan.

En primer lugar, se utilizé6 el arbol de
problemas o de la realidad actual para formular un
diagnostico general de la situacion actual e
identificar los efectos de dicha problematica.

Luego, en segundo término, se aplico el arbol
de medios y fines con la finalidad de convertir la
situacion problematica actual en desafios
alcanzables para lograr la excelencia del servicio.

RESULTADOS
Caracteristicas de los restaurantes

A partir de una encuesta realizada a los
administradores de la muestra seleccionada de
restaurantes de Lima Metropolitana se logro
obtener informacién sobre la organizaciony el rol
de la cadena de suministro y logistica dentro de
sus actividades. Asimismo, se pudo obtener
informacion sobre los procesos logisticos que
intervienen en sus operaciones, asi como el grado
de automatizacion presente.

Los resultados de la encuesta aplicada a los
restaurantes, en relacion con la logistica y gestion
de la cadena de suministro describen lo siguiente:
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Parte 1: Organizacion

1.

La funcién logistica depende directamente
de:

En esta pregunta se cuestiona a la empresa
sobre la posicion de la funcion logistica al
interior de la organizacion, analizando su
autonomia o dependencia de otra area.

El 57.14% de empresas encuestadas han
informado que la Funcién Logistica
depende directamente de la Gerencia de
Administracion.

Solo un 14.28% del total de empresas
encuestadas han informado que esta
Funcién Logistica, depende directamente
de la Jefatura de Alimentos y Bebidas.

La funcion logistica estd compuesta por
las siguientes dependencias:

En esta pregunta se cuestiona a la empresa
sobre la manera en que esta estructurada la
Funcion Logistica al interior de su
organizacion.

La casi totalidad de encuestados,
comparten la idea de que las tres funciones
(Compras (100%), Almacen (85.71%) y
Control e Inventarios (52,38%) componen
la estructura de la Funcion Logistica.

La funcion logistica a su cargo tiene
tercerizadas las siguientes actividades:

Sélo el 47.62% del total de empresas
encuestadas, respondieron que la Unica
fusion que la tienen tercerizada es
Transportes. El otro 52.39% opinaron que
no tienen ninguna fusion tercerizada.

Parte 2: Procesos

1.

¢Cada cuanto tiempo revisa o actualiza su

proceso?
ElI 90.48% del total de empresas
encuestadas afirmaron que la

actualizacién es un proceso continuo. Lo
interesante de esta pregunta es que
ninguna empresa encuestada contesté que
no lo hacen.

2. Actualmente, ¢utiliza algin software para

el proceso logistico?

El 76.19% del total de empresas
encuestadas, contestaron que si usan un
software para el proceso de compra. Solo
el 23.61% dijeron que no cuentan con un
software para el proceso de compra.

La respuesta comun a la pregunta 3, en las
empresas que no utilizan software, es que
el principal motivo es que no cuentan con
un tamafio de operaciones relevante para
este tipo de inversion. De acuerdo con los
entrevistados, el tamafio de las
operaciones estéa en funcién del nimero de
locales abiertos y operando de manera
regular.

Las respuestas a la pregunta 4 no se han
considerado para el andlisis, porque los
softwares utilizados por las empresas
encuestadas son de tipo transaccional,
solo registran movimientos de kardex de
inventario y no tienen capacidad de
integrar informacion de manera oportuna.

Si contestdo si a la pregunta 2, ¢qué
actividad del proceso logistico desarrolla
su software?

Del total de empresas encuestadas, el
76.19% contestaron que el proceso
logistico desarrolla los procesos de
compras, generacion de pedidos de
material y almacenes y sélo el 57.14% que
también desarrolla el proceso de control
de inventarios.

Parte 3: Proveedores

1. ¢Qué modalidades de adquisicién utiliza

su empresa para establecer contacto con el
proveedor?

Del total de empresas encuestadas, el
90.48%% contestaron que las
modalidades utilizadas son la via
telefonica y a través del correo
electronico.
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Al evaluar su cuadro comparativo. ¢;qué

factores analiza para tomar la decision de

elegir al ganador de la buena pro?

De lo informado por las empresas

encuestadas, se puede deducir que:

A. En primer lugar, calidad: 95.24%

B. En segundo lugar, precio: 52.38%

C. En tercer lugar, tiempo de entrega:
47.62%

D. En cuarto lugar, cantidad: 47.62%

E. En quinto lugar, forma de pago:
42.86%

F. En sexto lugar, lugar de entrega:
47.62%

En la mayoria de los contratos por compra
de bienes, ¢que se solicita a los
proveedores?

El 80.95% de las empresas encuestadas,
solicitan entregas totales segun fecha
prometida de entrega. En cambio,
el19.05% de las empresas encuestadas
respondieron que aceptan entregas
parciales.

¢Su empresa cuenta con un registro de
proveedores?

La totalidad de empresas encuestadas 6sea
el 100%, contestaron que si tenian
Registro de Proveedores.

Si su respuesta fue no a la pregunta 4,
indique ¢como obtiene la relacion de
proveedores para su proceso de compra?
La modalidad maés utilizada por las
empresas en conseguir proveedores es a
través de las paginas amarillas de la guia
telefonica e internet.

Si su respuesta fue si a la pregunta 4,
indique cada cuanto tiempo actualiza su
registro de proveedores.

De la totalidad de empresas encuestas, el
14.29% respondié que lo actualiza
Anualmente, el 38.10% contestdé que lo
hace Mensualmente y el 47.62% contestd
que el actualizar el Registrar a
Proveedores es un proceso dindmico.

7. El contacto con proveedores lo realiza:

En esta pregunta, el 66.67% contesto que
lo hace para cada proceso de compra y el
33.33% contestd que el contacto con los
proveedores es constante.

¢Hace participar al proveedor en la
confeccion de sus planes y programas de
compra?

De la totalidad de empresas encuestadas,
s6lo una de ellas que representa el 4.76%
contesto que no lo hace participar. El otro
95.24% de empresas participantes,
contestaron que no los hacen participar.

¢Cuéntos proveedores mantiene por
familia o categoria (conjunto de items con
caracteristicas comunes)?

Las respuestas a esta pregunta tuvieron el
siguiente resultado:

A. Entrely3 23.81%
B. Entre4y6 47.62%
C. Méasde6 28.57%

Parte 4: Clientes internos

1. Como funcién logistica, ¢participa con los

clientes internos en la elaboracion de sus
diferentes planes?

El 85.72% de empresas encuestadas,
contestaron que si participan los clientes
internos en la elaboracion de sus
diferentes planes. El 14.28% contestaron
que no.

¢Los cambios en el comportamiento de la
demanda, son comunicados por el cliente
interno?

Las respuestas a esta pregunta tuvieron el
siguiente resultado:

A. Cuando se presentan: 100.00%

B. No porque es responsabilidad de
Logistica: 9.52%

C. Debe ser contemplado en el software:
90.48%
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3. EIl factor servicio al cliente interno, se

mide por:

Las respuestas a esta pregunta tuvieron el

siguiente resultado:

A. Calidad de los materiales: 85.71%

B. Oportunidad en la llegada de los
materiales solicitados: 85.71%

C. Intercambio de informacion en tiempo
real: 3.30%

De los resultados podemos deducir que el
servicio al Cliente Interno se mide a través
de la Calidad y oportunidad en la llegada
de los materiales solicitados.

Parte 5: Gestion de la cadena de suministro —
SCM

Las preguntas contenidas en este Gltimo
bloqgue de la encuesta estdn orientadas a
comprobar si en los niveles gerenciales de la
empresa se conoce el concepto de cadena total
de abastecimiento y se si utiliza como
herramienta para la optimizacién del logro de
los objetivos de la organizacion.

1. ¢Tiene conocimiento, sobre la existencia
de la cadena total de abastecimiento -
SCM?

La respuesta fue afirmativa en un 95.94%.
Sélo una empresa respondid que no tiene
conocimiento.

2. Si su respuesta fue si a la pregunta 1.,
indique ¢de qué manera aplica los
conocimientos de la cadena total de
abastecimiento — SCM?

A. Se mantiene un software integrador a
nivel empresa: 76.19%

B. Se ha mejorado la relacion Cliente —
Proveedor: 42.86%

C. Se generan contratos con Proveedores
a largo plazo: 38.10%

D. Se intercambia informacién con
Proveedores y Clientes: 52.38%

E. Se estd optimizando el uso de
recursos: 71.43%

F. Se han eliminado actividades que no
generan valor: 23.81%

3. ¢Si su respuesta fue no a la pregunta 1,
sirvanse indicar el por qué?
La respuesta a esta pregunta fue Unica
(4.76% del total de empresas encuestadas)
en el sentido que esta empresa no aplica
los conocimientos de la Cadena Total de
Abastecimiento Gnicamente por
desconocimiento.

Los resultados observados, como se verd méas
adelante, en el punto Analisis de la problematica
y oportunidades de mejora de los restaurantes, se
traduciran en acciones inmediatas, no solo para
mejorar el desempefio de la cadena de suministro,
sino, fundamentalmente, para lograr la
sobrevivencia de los restaurantes en esta etapa de
apertura de la economia debido a la pandemia del
Covit-19.

En el Perl, después de un periodo de
cuarentena obligatoria, de manera paulatina se
estan restableciendo las operaciones en diversos
sectores econdmicos. Los restaurantes estan
retomando sus actividades en medio del temor de
la poblacién a contagiarse con el virus del Covid-
19.

En estas circunstancias, una gran proporcion
de restaurantes se encuentra en una situacion de
alta vulnerabilidad debido al riesgo de suspensién
de sus actividades ademas de enfrentar un
panorama de operacion donde los ingresos no
cubren al menos sus costos variables. De hecho,
segun el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (2020) en su informe de la Evolucion
del indice Mensual de la Produccion Nacional —
julio 2020, indica que el sector Alojamiento y
Restaurante ha sufrido una caida del 54.98%
durante el periodo enero — julio 2020.

En este escenario, los restaurantes, ademas,
son responsables de la implementacion de
procedimientos en la preparacion y entrega a
domicilio de los alimentos que eliminen los
riesgos de contagio del Covid-19. En ese sentido,
el Gobierno del Peru (2020) ha tomado una serie
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de medidas relacionadas a la reactivacion del
sector de restaurantes las cuales se definen en el
“Protocolo Sanitario de Operacion ante el Covid-
19 para restaurantes y afines en la modalidad de
atencion en salon” emitido el 8 de mayo del 2020.

Perspectiva del Cliente

Para conocer la percepcion que los clientes
tienen sobre la atencion en los restaurantes de
Lima Metropolitana, se emplearon escalas de
acuerdo y desacuerdo, en las que los encuestados
valoraron desde uno hasta cinco su grado de
desacuerdo y de acuerdo total, respectivamente,
con los items propuestos.

TABLA 1
Andlisis Factorial

Componente

Yariable

Factor 1:
Calidad de
atencion al

cliente

Factor 3:
Condiciones
ambientales

Factor 2:
Condiciones de
espera

Factor 4: Pago
de propinas
por el servicio

X1 |Comodidad de las sillas

0.726

X2 |Tamafio de las mesas

0.737

X3 Distribucion del espacio en el

0.784

salén
X4

0.766

Estacionamientos
X5 Espacio para colocar objetos
personales

0.757

Le van informando sobre su turno

X6 de atencién

0.720

Las bebidas estan ala

X7 temperatura adecuada

0.767

Los mozos te acercan las cartas
de bebida y comida a penas
tomas asiento

X8

0.803

Los mozos son claros ala hora
de brindar informacion sobre el
mend

X9

0.851

Los mozos estan preparados
para atender adecuadamente al
cliente

X10

0.834

Los servicios estan separados
para hombres, mujeres y
minusvalidos. y en buen estado

XM

0.754

En los servicios se encuentra
cantidad suficiente de jabon
liquido, papel toalla y papel
higiénico

X12

0.778

Elmozo le pregunta si el pago es
en efectivo o con tarjeta de
crédito

X13

0.753

El mozo salicita la inclusién del

X14 10% adicional como propina

0.762

Elmozo le advierte al cliente que
en la tarjeta de crédito no puede
incluir la propina y la tiene que dar
en efectivo de acuerdo a su
voluntad

X15

0.819

Al realizar un analisis factorial quedaron
quince items, todos los demés fueron eliminados
porque sus cargas en los factores no fueron lo
suficientemente altas como para lograr un ajuste
aceptable. En la Tabla 1 se aprecia los cuatro
factores identificados y los items que los
conforman.

Este procesamiento define claramente los
cuatro factores mas importantes para los clientes
de este segmento de restaurantes, tal como se
puede apreciar en la Tabla 2.

e EI primer factor o componente
denominado Calidad de atencion al
cliente explica el 66.9% de la varianza y
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estd compuesto por las
variables: las bebidas estan a la
temperatura adecuada; los mozos te
acercan las cartas de bebida y comida
apenas tomas asiento; los mozos son
claros a la hora de brindar informacion
sobre el mend; los mozos estan
preparados para atender adecuadamente
al cliente; los servicios estan separados
para hombres, mujeres y minusvalidos, y
en buen estado; en los servicios se
encuentra cantidad suficiente de jabon

siguientes

liquido, papel toalla y papel higiénico; y
el mozo le pregunta si el pago es en
efectivo o con tarjeta de crédito.

e El factor 2, denominado Condiciones de
espera, explica el 5.6% de la varianza y
estd compuesto por las siguientes
variables: espacio para colocar objetos
personales; le van informando sobre su
turno de atencion.

TABLA 2
Cargas factoriales de los componentes o factores
. Sumas de cargas al cuadrado | Sumas de cargas al cuadrado
Autovalores iniciales . .,
de la extraccion de la rotacion
Componente R R R R ) R
Total | *9€ N Total | ‘ode N Total | *9€ o
varianza (acumulado varianza |acumulado varianza | acumulado
1 20.739 66.901 66.901| 20.739 66.901 66.901 9.949 32.004 32.094
2 1.738 5.608 72507 1.738 5.608 72507 7.346 23.698 55.791
3 1.500 4,839 77.346| 1.500 4,839 77.348| 5.240 16.804 72.695
4 1.014 3.270 80.616| 1.014 3.270 80.616| 2.455 7.921 80.616
5 0.769 2.479 83.095
6 0.662 2.135 85.230
7 0.581 1.874 87.104

e EI factor 3, denominado Condiciones
ambientales explica el 4.84% de Ia
varianza y esta integrado por las
siguientes variables: comodidad de las
sillas; tamafio de las mesas; distribucion
del espacio en el salon; Estacionamientos.

e El factor 4, llamado Pago de propinas por
el servicio, explica el 3.2% de la varianza
y estd integrado por las siguientes
variables: el mozo solicita la inclusién del
10% adicional como propina; el mozo le
advierte al cliente que en la tarjeta de
crédito no puede incluir la propina y la
tiene que dar en efectivo de acuerdo con
su voluntad.

El analisis factorial realizado también tiene
validez para la situacion actual que atraviesa la
humanidad, ya que el factor Calidad de atencion

al cliente incorpora las condiciones adecuadas
mas valoradas que son necesarias en una atencion
post cuarentena. Por ejemplo, se valora que los
mozos estén preparados para una atencién
adecuada, que consideramos tiene un caracter
evolutivo, es decir, siempre actualizada a las
circunstancias. De la misma manera, el estado
optimo de los servicios higiénicos es esencial en
la calidad de la atencion en cualquier
circunstancia.

Los otros factores también son evolutivos y
actuales, especialmente, las condiciones de espera
y las condiciones ambientales. Es importante
reconocer que la importancia de estos dos
constructos, en la nueva realidad, podria aumentar
en relacion con los resultados de la encuesta que
fue aplicada antes del inicio de la pandemia.
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Analisis de la problematica y oportunidades
de mejora de los restaurantes

Este acapite recoge los hallazgos obtenidos en
el analisis de las caracteristicas de los restaurantes
y de la perspectiva del cliente, y plantea, a través
del arbol de la realidad futura, los aspectos que
deben mejorar los restaurantes de Lima
Metropolitana para lograr un servicio de
excelencia.

Asi mismo, debido a la pandemia de Covid-19,
los restaurantes han permanecido cerrados y
solamente se permitid la entrega de alimentos a
domicilio y/o recojo en el punto de elaboracion.
Para ello, se debe seguir una guia técnica para
restaurantes y servicios afines con modalidad de
servicio a domicilio para el afio 2020.

En este proceso de implementacion de la guia,
es responsabilidad de los restaurantes considerar
los siguientes aspectos:

e Contaminacion cruzada: Es la
transferencia de contaminantes, en forma
directa o indirecta, desde una fuente de
contaminacion a un alimento.

e Contaminante: Cualquier agente bioldgico
0 quimico, materia extrafia u otras
sustancias no afiadidas intencionalmente a
los alimentos y que puedan comprometer
la inocuidad o la aptitud de éstos.

e Desinfeccion: Reduccion del namero de
microorganismos ~ mediante  agentes
quimicos 0 métodos fisicos
higiénicamente satisfactorios, a un nivel
gue no ocasiona dafio a la salud.

e Inocuidad de los alimentos: La garantia de
que los alimentos no causaran dafio al
consumidor cuando se preparen Yy/o
consuman de acuerdo con el uso a que se
destinan.

e Modalidad de servicio a domicilio: Es
aquella en la cual el restaurante o servicio
afin reparte el alimento directamente hacia
el consumidor final.

e Servicios afines: Servicios que preparan y
expenden  alimentos, tales como
cafeterias, pizzerias, confiterias,
pastelerias, salones de té, salones de
reposterias, salones de comidas al paso,
salones de comidas rapidas, fuentes de
soda, bares, entre otros. También se
incluyen los servicios de restaurantes y
servicios afines de hoteles, clubes y
similares.

Adicionalmente, en el marco de la Fase 11l de
reactivacion de la economia, se ha establecido el
“Protocolo sanitario de operacion ante el Covid-
19 para restaurantes y servicios afines en la
modalidad de atencién en salon” (2020). En este
documento donde se detalla los pasos a seguir
para que el restaurante pueda operar no solamente
en las modalidades mencionadas anteriormente -
recojo en tienda y entrega a domicilio- sino
también que permita abrir el salon. Podemos
mencionar los siguientes aspectos a considerar
por parte del restaurante:

e Uso de mascarillas por parte del personal.

e Respectar el distanciamiento social de al
menos 1 metro.

e Aforo permitido de 40% de la capacidad
del salon.

e Sefalar las lineas de espera para el ingreso
de tal manera que se reste el metro de
distancia social.

e Implementar en las zonas de atencion al
cliente mamparas y/o mantener una
distancia de 2 metros respecto al cliente.

e Mantener los ambientes ventilados de
manera natural.

e Implementar registros de asistencia del
personal previniendo el contagio ante el
Covid-19.

Consideramos importante mencionar las
condiciones requeridas para esta reapertura de los
restaurantes ya que definitivamente van a formar
parte de la calidad de servicio en la etapa post-
pandemia. El cliente se debe sentir seguro que va
a poder ir con su familia a un lugar donde pueda
disfrutar una experiencia no solamente



143

Revista Compendium: Cuadernos de Economia y Administracion

relacionada a la comida, sino donde también se
seguro en términos sanitarios.

Todavia estamos en una etapa donde tenemos
que aprender a “convivir con el virus” hasta que
llegue la vacuna. Por lo que todos los esfuerzos
que realicen los empresarios seran recibidos con
buenos ojos por el cliente.

Por otra parte, también se van a considerar
cambios en la Cadena de Abastecimiento, ya que
los proveedores y clientes también deben seguir
protocolos de seguridad. En el caso de los
proveedores, se deben utilizar elementos de
proteccion personal (EPP) como mascarilla y
cofia. De no contar con ellos, la empresa les debe
facilitar. Caso contrario, no podran ingresar a las
instalaciones.

En el caso de los clientes, que son el dltimo
eslabon de la cadena de abastecimiento, se les
debe tomar la temperatura al ingreso, verificar el

uso de mascarilla, colocar medios para la
desinfeccion del calzado y proporcionar una
estacion para el lavado con agua y jabon.

Teniendo en consideracion el analisis previo,
en primer lugar, se ha identificado el problema
principal de este segmento empresarial como
“Disminucion paulatina de la calidad del
servicio”, cuyas causas de primer nivel son las
siguientes:

Los ambientes actuales del restaurante no
pueden hacer frente al nuevo escenario.
La planificacion de las operaciones
requiere ser fortalecida.

Los proveedores no estan debidamente
integrados a la cadena de suministro.
Fragmentacion en el empleo de tecnologia
informatica para la gestion.

Asi mismo, para cada una de estas causas se
han precisado las causas de segundo nivel, tal
como se puede apreciar en la figura 2.

FIGURA 2
Arbol de la situacion actual de los restaurantes de Lima Metropolitana
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afluencia de clientes en el nuevo escenario post —
cuarentena, el incremento del riesgo de compras
inoportunas y la inexactitud en los resultados.

A la vez, estos efectos tienen influencia directa
sobre costos e ingresos, con Su consecuente
impacto en la productividad, posicionamiento y
generando una alta vulnerabilidad financiera, tal
como se observa en la figura 3.

FIGURA 3
Efectos de la situacion problematica
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De acuerdo con el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica — INEI-, la actividad de
restaurantes (servicio de comidas y bebidas)
decreci6 en 82.30% en junio 2020 en
comparacién al 2019. Esto a raiz de la cuarentena
estricta impuesta por el gobierno como parte de
las medidas para frenar el avance de la pandemia.

Esta muestra se realizd en base a las respuestas
de 1,026 empresas. Llegando en algunos sectores
—como restaurantes- a disminuir en 50.28%. A
pesar del programa Reactiva PerU y la apertura de
la fase Il con los protocolos de seguridad
mencionados, ain es un afio muy complicado para
el sector (Ver figura 4).

En el nuevo escenario post — cuarentena, la
problematica descrita representa un desafio para
los restaurantes de Lima Metropolitana. Por ello,
para esta nueva etapa se plantea el arbol de
medios y fines, en el cual, de manera positiva, se
propone el siguiente objetivo general: “Mejorar
sustancialmente la calidad del servicio”.

Este objetivo despliega cuatro componentes o
resultados esenciales a obtener en el més breve
plazo, los cuales los redactamos de manera
positiva, como logros:

e Los ambientes del restaurante han sido
redisefiados

e La planificacion de las operaciones ha
sido fortalecida.

e Los proveedores han sido integrados a la
cadena de suministro.
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e Se ha implementado tecnologia
informatica de avanzada para la gestion.

FIGURA 4
Andlisis de disminucion de ingresos en subsector restaurantes.
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A la vez, cada resultado o componente se de los resultados impactaria positivamente sobre
despliega en actividades concretas que deben ser los indicadores que subyacen en los efectos del
realizadas para obtenerlos (ver figura 5). El logro problema que se mostraron anteriormente.
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Es importante mencionar el reto del desarrollo busca comida saludable y también que los

sostenible a nivel restaurantes. Es decir, el cliente desperdicios sean los minimos posibles. Eso es
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valorado por un cliente socialmente responsable y
forma parte de la estrategia de negocio. Al-Obady
y otros (2022) mencionan que “Food waste can be
reduced by developing technology that can be
utilized in different parts of the food value chain
and through education programs that focus on
consumers' behavior on healthy lifestyles
and sustainable consumption”. Es decir que El
desperdicio de alimentos se puede reducir
mediante el desarrollo de tecnologia que se pueda
utilizar en diferentes partes de la cadena de valor
de los alimentos y a través de programas de
educacion que se centren en el comportamiento de
los consumidores sobre estilos de vida saludables
y consumo sostenible.

CONCLUSIONES

El presente articulo proporciona la perspectiva
del servipanorama, relacionando las
caracteristicas de los restaurantes, la percepcion
del cliente respecto a la atencién presencial y el
entorno, a través de la identificacion de la
problematica de estas empresas.

La relacion con los proveedores actualmente es
de tipo reactiva, sélo se activa cuando se tiene la
necesidad de comprar algo. Consideramos que
hacer participes del proceso a los proveedores
desde el disefio de los productos, con sus
ingredientes, contribuiria a mantener una mayor
relacion a largo plazo y compromiso entre ellos.

Es importante que los proveedores ofrezcan
sus productos mediante plataformas digitales y
cumplan con los protocolos de seguridad en el
momento de la entrega.

Las buenas practicas de manipulacion de
alimentos garantizan la inocuidad del producto
que recibe el cliente y crea fidelizacién cuando,
por ejemplo, se aprecia como se preparar el plato
que va a comer. El concepto de cocina
transparente permite al cliente no solamente
incrementar la expectativa por la experiencia que
va a recibir, también le otorga una sensacion de
tranquilidad porque comprueba que las

condiciones de higiene en la preparacion del
alimento garantizan su salubridad.

Si bien esta investigacién proporciona una
vision global de la problemética y oportunidades
del segmento empresarial analizado, el estudio es
el punto de partida para futuras investigaciones en
este campo. En primer lugar, se sugiere aplicar un
enfoque longitudinal que, evolutivamente,
proporcione posibles rutas de desarrollo
empresarial en el campo de la gastronomia.

En segundo lugar, se sugiere incorporar las
caracteristicas directivas de los ejecutivos en el
anélisis de los restaurantes. Asi mismo, ante el
nuevo escenario, resultado de la pandemia del
Covid-19, ser& muy importante agregar un
analisis de resiliencia en este segmento
empresarial, analizando mas detenidamente el
impacto de los protocolos de seguridad
autorizados por el Ministerio de Salud (MINSA),
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCETUR) y las autoridades
correspondientes.

En tercer término, en lo que respecta a la
perspectiva del cliente, se sugiere identificar un
modelo causal dindmico que, con un caracter
predictivo, derive en mejores estrategias,
brindando una seguridad total en el nuevo
escenario post - cuarentena, logrando de esta
manera una mayor lealtad y seguridad de los
clientes.

En cuarto lugar, se debe analizar el impacto de
la pandemia en el negocio de restauracion y
hospedaje. Existen distintas organizaciones que
pueden proporcionar informacion al respecto. Por
ejemplo, la Cémara Nacional de Turismo -
CANATUR-, la Asociacion de Hoteles,
restaurantes y afines -AHORA-, la Camara de
Comercio de Lima -CCL-, entre otras
organizaciones que apoyan al empresariado
peruano.
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