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Resumen.

El servicio de Catering se ha vuelto muy solicitado en los eventos sociales, la
importancia que tiene para resaltar los diferentes eventos, pone de manifiesto el
impacto que tienen las empresas de servicio de Catering. Esta investigacion se
realiz6 en el ambito de la ciudad de Chiclayo. La investigaciéon tuvo como objetivo
conocer la calidad del servicio de Catering en el sector social, de la ciudad de
Chiclayo, durante el afio 2014, para saber si se ofreci6 un buen servicio a los
clientes, no obstante con esta investigacion también se identifico a las empresas de
Catering solicitadas. El disefio de la investigacion es cuantitativo. Los datos fueron
procesados mediante el programa “Excel 2010”, donde se usaron algunas tablas y
graficos estadisticos, los cuales sirvieron para evidenciar y verificar correctamente
los resultados, consecutivamente el analisis y su respectiva interpretaciéon. La

muestra fue de 384 personas del distrito de Chiclayo.

Palabras Claves: Calidad, Servicio de Catering.

Abstract.

The catering service has become much required at social events. It’s importance
that to highlight in different events; it hows the impact which has the Catering
Service’s companies. This research was carried out in Chiclayo 2014. The objective
of the research was to know the quality of the Catering Service at the social sector
in Chiclayo city. In order to know if it offered a good service to the clients. In
addition this research has also identified the major Catering’s companies. The
research design is quantitative. The data were processed by using “Excel 20107,
which were used some tables and statistical graphics; they were useful to
demonstrate and verify correctly the results, consecutively the analysis and their

respective interpretation. It was composed by 384 people in the district of Chiclayo.

Key Words: Quality, Catering Service,
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INTRODUCCION

Las empresas de Catering, vienen siendo muy solicitadas en el mundo, ya sea
por eventos sociales, empresariales, entre otros y surgiendo con las nuevas
tendencias que se estan dando en todo el mundo, en Europa se vio afectada por la
crisis, muchas personas perdieron su trabajo, debido a esta situaciéon en la que se
encontraban, es por ello que decidieron hacer su propio negocio, y crear una

oportunidad frente al problema que se esta dando.

El servicio de Catering en Europa es muy sofisticado, se tiene en cuenta la
manipulacion de alimentos, se tiene claro que para empezar este negocio se
necesita tener conocimientos sobre gastronomia, si fuera el caso que no posee
conocimientos sobre gastronomia, debe asesorarse con una persona que conozca
sobre ella, y empezar un largo recorrido, y saber diferenciarse de los competidores

que puedan tener.

En el estudio de Barros (2011), coment6 que Eleonor era de nacionalidad
espanola, al ver que su esposo se quedo sin trabajo por la crisis, ella empezo6 a ver la
necesidad en su casa, el de no tener ingresos a su casa, crea un plan de negocio
sobre Catering, ella contaba con poco dinero, se inicia y fue creciendo, brindo
servicio al sector social y corporativo, para esto se asoci6 con una persona que sabia
de cocina para que le pueda ayudar en la elaboracién de meniis. Menciona que fue
una persona emprendedora que decidi6 hacer este negocio frente a la necesidad
que pasaba con su esposo, la inversién no es muy fuerte, poco a poco se puede ir
implementando las cosas. Se debe contar con una persona que tenga conocimientos
de cocina, es lo primordial, para saber qué le voy a ofrecer al pablico al que voy a
dirigirme, y realizar un estudio de mercado. Ella tenia en cuenta el constante
cambio en el mundo, por eso que ella fue implementando nuevos productos que el

cliente requeria.
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En América del Norte, el Catering es la industria que mueve millones de
dolares, e influye en la alimentacion de los norteamericanos, se sabe que en
Estados Unidos de América consumen fast food, debido al poco tiempo, que
cuentan las personas para poder alimentarse, dado el bajo costo de este tipo de
alimentos. Con el tiempo, las personas tienen sobrepeso en la mayoria de la
poblacion norteamericana, es por ello que se recomienda comer productos
saludables y cuidar la salud, debido a esto, los fast food en su menda, incluyen
ensaladas. En las empresas grandes saben que el tiempo es oro, y el tiempo tiene
un valor. Las empresas que brindan el servicio de Catering son beneficiadas,
porque en ese pais cuentan con tecnologia, que facilita el proceso de produccién, y

servicio de entrega.

En América del Sur, el servicio de Catering mayormente se dio para los medios
de transporte como: las aerolineas, los buses, y luego llegd este concepto y empezo
a expandirse en los hoteles y restaurantes, este era uno de los mayores ingresos que
tienen las empresas, en la cual son beneficiados los clientes y las personas que
brindan este servicio. En América del Sur, por los diversos tratados de comercio
que tiene cada pais, la economia va incrementandose poco a poco. El servicio de
Catering ha tomado una gran importancia, y se ha ido especializando en
determinadas areas, y ofreciendo los productos adecuados, en los eventos sociales,

y en algunas empresas de Catering han conseguido obtener normas de calidad.

En el Perd, el servicio de Catering era brindado por pocas empresas. El Catering
se daba en las empresas de transportes como aerolineas, trenes, buses y también
estaban presentes en las clases altas de la sociedad, siempre se ha mantenido
dentro de la organizacion de eventos, porque es parte de los eventos, ayuda a
complementar el servicio de organizacién de eventos, pero también hay empresas
de solo Catering, y los servicios se han tercerizado, es decir que las empresas de
eventos contratan a estas empresas para la comida que se va a brindar, para esto se
tiene buena coordinacion con las empresas contratadas, y sobre todo
responsabilidad, para poder llevar a cabo el evento. En la ciudad de Lima y en otras

ciudades del Perd, el servicio de Catering es requerido en los cumpleafios,
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matrimonios, donde se necesita de este tipo de servicio, y es requerido pero, lo que
se espera de parte de los clientes, es que la comida este apta para poder consumir,

es decir, que los alimentos sean inocuos.

El escenario del Catering en la ciudad de Chiclayo, es un tema poco tratado, el
mismo que es confundido como una organizacién de un evento, aspecto que es
necesario contar con informacién al respecto, para entender una realidad
problematica particular, dentro del campo de la hospitalidad y los servicios
turisticos. Y esto nos conllevo a preguntarnos ¢Cémo es la calidad del servicio de

Catering, en el sector social, de la ciudad de Chiclayo, durante el afio 2014?

En base a esto, podemos afirmar que la calidad del servicio de Catering, en el
sector social, de la ciudad de Chiclayo, es regular, por parte de los clientes que
solicitan esta clase de servicios. La investigacién tuvo como objetivo, conocer la
calidad del servicio de Catering, en el sector social, de la ciudad de Chiclayo,
durante el ano 2014. La presente investigacion es importante, porque permitio
tener una vision general sobre la situacion de la calidad del servicio de Catering, en
el sector social, de la ciudad de Chiclayo, y el producto que brindan a los clientes.
Asimismo, este estudio es relevante, porque es una investigacion nueva, y es un
aporte para futuras investigaciones sobre el rubro, el mismo que se convertira en

una fuente de referencia académica.

En el capitulo uno, abordamos lo relacionado al marco teorico, que esta
conformada por los antecedentes y las bases tedricas cientificas, donde se conoce

los aportes més relevantes acerca del Catering.

En el capitulo dos, se dio a conocer la metodologia que se utilizo6 para la
investigacion, la poblacion, la muestra, el método, técnicas e instrumentos de
investigacion, asi como también el plan para el procesamiento de los datos que se

z

uso.
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En el capitulo tres, se presentaron los resultados obtenidos de la investigacion,
mediante la aplicacién de la encuesta; y la discusion, referida a la calidad del

servicio de Catering, del sector social, de la ciudad de Chiclayo.

La investigacién terminé con las conclusiones y recomendaciones, a las cuales

hemos arribado, como producto del trabajo realizado.
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CAPITULO1
MARCO TEORICO

Respecto a los antecedentes y las bases teoricas cientificas, que existen con

relacion al tema, se han encontrado estudios sobre el servicio de Catering.

1.1. Antecedentes

Castillo (2007) indic6 que la empresa de Catering Co-Cine, es una
empresa que brinda servicios para el sector social, y los productos que
ofrecen hacia los clientes, pueden ser extensos, no es posible conocer la gran
extension y variedad de los productos y/o platos que manejan; porque esto
va a depender del pedido de los clientes, a nivel econémico la empresa de
Catering mencionada, se vio afectada por los cambios y la inestabilidad de la
economia del pais. En Colombia, el servicio de Catering tiene un proceso
tecnologico lento a comparacion de otros paises de Latino América, la
empresa, poco a poco ha logrado implementar nuevas herramientas
tecnologicas tanto para la elaboraciéon y la manipulacion de los alimentos y
la prestacién de servicios, a esta empresa se la considera innovadora, y
siempre esta a la vanguardia tanto en sus productos, como en su servicio, la
empresa Co-cine Catering le da mayor relevancia y valor a la informaciéon
que proviene de sus clientes, y cuentan con una base de datos, encuestas de
satisfaccion, formatos de pedido, comandas de menu. Co-Cine Catering ha
implementado nuevas tecnologias que ayuden al personal y también para la
comodidad de los clientes, ellos tienen claro que lo primordial es el cliente,

por eso recopilan la informaciéon para mejorar dia a dia.

Eume & Ortegal (2009) indicaron que el crecimiento de las empresas
de Catering es positivo, para estimar el tamafio de mercado, es saber a qué
clientes se quiere dirigir, mientras el negocio este en marcha va indicando
las necesidades del personal, se estim6 que dos personas trabajarian a

tiempo completo y son los cocineros, las personas que trabajan a media
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jornada desempenaran la funciéon de ayudante de cocina, y la persona que
emprende el negocio realizara las funciones de gerencia, aprovisionamiento
y trato con la clientela, para fijar el precio en el servicio de Catering se debe
costear los platos, las bebidas, entre las cosas que se va a ofrecer; antes de
establecer el precio de menu se debe calcular cuinto te cuesta su
elaboracion, después se puede establecer un margen que permita cubrir

costes y obtener beneficios.

Montenegro & Pinto (2013) indicaron que Service Catering, es una
empresa que invierte en capacitaciones para sus colaboradores en temas
relacionados a normas de seguridad y salud industrial, con el proposito de
avalar procesos sobre manipulaciéon de alimentos y otros; es por eso que
cuenta con certificaciones de ISO 22000 sobre gestion de inocuidad entre
otras, si todas las empresas de Catering se preocuparan en capacitar a sus
colaboradores, y obtener certificaciones, y brindar confianza a los clientes
que tienen, los clientes estarian mas tranquilos de lo que van a consumir. La
comunicacion dentro de la empresa es un punto importante, porque
dependiendo de eso la empresa va a ir creciendo, y se van a ir diferenciando
de las demaés, con los productos que ofrecen y resaltan en el mercado.
Solucionar los problemas que hay dentro de la empresa, y crear un acceso
para que las personas que colaboran para tu empresa tengan comunicacion

con el manager.

Quifniones (2007) sostenia que la competencia en el sector de Catering
es fuerte, dado por la cantidad de empresas que se encuentran en el
mercado, esto es para comenzar este tipo de negocio no se requiere
demasiada inversion, la demanda de eventos esta creciendo ano a ano, la
situacion economica es favorable para el pais, por los diversos tratados de
libre comercio con otros paises. En el Pert la economia se mantiene estable,
las personas en general estdn mas animadas a contratar una empresa que
brinde servicios de Catering, porque hay mas disponibilidad, hay una

costumbre social en reunirse, celebrar o integrarse por diferentes motivos, el
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negocio de Catering es rentable, en junio del 2007, el sector servicios crecié
un 7,2%, el sector Restaurantes y Hoteles obtuvo un aporte al PBI de 8.2%
en el 2006, de esto se puede decir que es un sector que esta creciendo, dado
que la economia esta mejorando y el turismo se esta incrementando. En
estos tiempos, hay personas con mas conocimientos de cocina que antes, y
los accesos a créditos comerciales o personales son cada vez més rapidos, es

por eso que la competencia es fuerte.

Flores (2010) mencion6 que la actividad del Catering se encuentra en
su etapa de crecimiento, lo que representa un alto potencial para desarrollar
esta actividad y perfeccionarla, la competencia es fuerte en el sector, pero el
éxito de una empresa depende de la calidad del servicio brindado, las
personas contratan los servicios de una empresa que se encargue de la
organizacion de sus eventos sociales, como banquetes y cocteles, esto es una
oportunidad para la empresa Quito-Catering, porque su publico objetivo es
el sector social, personas naturales pertenecientes a la clase media y media
alta, dentro de las empresas de Catering es importante cumplir con todas las
disposiciones vigentes del Ministerio de Salud, y otros organismos de
control, y ademaés es vital realizar un seguimiento continuo de la calidad de
los alimentos que se ofrecen al consumidor final, el negocio requiere una
inversion que no es alta, a pesar de ser un negocio en que la excelencia es la
atencion al cliente, es un factor muy importante para garantizar la
rentabilidad y sobre todo la permanecia de la empresa. En el aspecto
demografico, Ecuador ha sufrido la migracion, el desplazamiento de las
personas del campo hacia la ciudad, esto no es ajeno al Per, también se da
la migracion y con esto se dan cambios en las ciudades, hay una mezcla de
costumbres. A pesar de esto, en Quito representa altas posibilidades de
rentabilidad, en este pais ha crecido el sector servicios en un 5.4%, a este

sector pertenece el servicio de Catering.

Alvarez (2011) al referirse a Catering, en la ciudad de Cuenca,

Ecuador, indic6 que los clientes cada dia son mas exigentes, las preferencias
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tienden a la busqueda de empresas que posean productos comerciales que
cubran todos los aspectos organizacionales de sus eventos sociales, en la
forma profesional y técnica, en esta ciudad no hay mucha competencia, por
eso las empresas de Catering que emprendan, se va a tener una oferta
amplia, porque en esta ciudad se realizaron matrimonios, cumpleanos, entre
otros eventos sociales, pero el problema es que no es muy desarrollada, y no
es conocida, por una parte posibilitara a la captaciéon de un mejor porcentaje

de consumidores para un desarrollo financiero exitoso.

Campoverde & Martinez (2012) hacen referencia que Balzac Catering,
fue creado en la ciudad de Quito, Ecuador, y realiz6 un plan estratégico para
mejorar la administraciéon de la empresa de Catering que se menciond, la
propuesta de planificaciéon establecida es un nuevo punto de vista para la
empresa, con el objetivo que la administracion y todos quienes conforman
Balzac Catering; permite modificar la mision y la vision, estos puntos son
importantes, porque van a indicar hacia donde se va y a donde se quiere
llegar, se debe tener en cuenta que para incrementar sus ingresos se debe
estar al dia con las obligaciones tributarias, para participar en el portal de
compras publicas, porque en Ecuador, estos tipos de contrato benefician a la
empresa, y permiten mejorar sus utilidades para disminuir sus deudas y
recuperar su capital de trabajo. La empresa Balzac Catering ha mantenido
un precio unico desde el afio 2008 hasta el afio 2010 sin tener en cuenta la
inflaciéon que afecta directamente a la compra de materias primas, que por lo
general son productos de la canasta basica familiar, esto ha llevado a cabo
que en muchos contratos pierda, y no recupere la inversion, lo cual afect6 la
rentabilidad. La falta de una planificacién en la empresa ha hecho que
cometa muchos errores en la parte administrativa, por ejemplo el poco
control en el manejo de sus recursos econémicos, dando como resultado el

incumplimiento de pago a proveedores y perdiendo la confianza crediticia.

Palma (2012) sostenia que al inicio se tomo trabajo en convencer al

mercado de cambiar o implementar el servicio de Catering, y se debe
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considerar las posibles futuras competencias en el mercado de servicios,
porque el mercado es fuerte, y los clientes son exigentes, se debe ir de
acuerdo a las tendencias y se debe actualizar para mantenerse en el
mercado, esta autora en el estudio que realiz6, indica que la mayoria de los
consumidores de las empresas de Catering no estan satisfechos con los
servicios brindados, porque aan les falta implementar servicios, y en un 70%
de encuestados desean el servicio de Catering, y hay que tener en cuenta que

varias personas desconocen el servicio de Catering,

Vela (2009) dio a conocer que en Lima, no hay empresas dedicadas
oficialmente a un solo sector, se dedican a ofrecer Catering para
matrimonios, cumpleanos o a cualquier clase de evento, menciona que se
debe hacer un estudio de mercado para ver la reaccion del publico, si tiene
acogida y las empresas de Catering se especialicen en un rubro. El Pert tiene
una economia estable a pesar que la crisis en Estados Unidos afect6 a los
paises emergentes; entre ellos esta el Pert, que se vio afectado en las
exportaciones, habiendo disminuido, pero la economia del pais se mantuvo
frente a esta crisis. La moneda peruana, es solida en comparacién con el
dolar que varia el precio todos los dias. En el Perd, hay mas oportunidades
de hacer empresa, crear negocios de acuerdo a las necesidades que se van
presentando, y mediante esto los clientes se vuelven mas exigentes. La
industria de la gastronomia, es una oportunidad para emprender un
negocio.

Pormarino (2013) en su Plan de Negocios para el Lanzamiento de
una empresa de organizacion de Eventos, menciona al Perti, ademas de
existir las empresas organizadoras de eventos formales, también hay que
lidiar con un nivel de informalidad, la cual puede influir en la calidad del
servicio. La tasa de informalidad llega al 60.9% del PBI, y la evasion del
Impuesto General a las Ventas (IGV), le cost6 al pais S/. 13,712 millones
anuales. Los servicios informales prometen todo tipo de cosas realizables e
irrealizables, con precios bajo el mercado entre otras cosas, luego las cosas

no resultaron como las habian descrito en un principio, se presentaron una

22



serie de improvisaciones y alzas en los presupuestos acordados. El Peru es
un pais muy informal, y por eso al momento de contratar servicio de eventos
y Catering, hay que pensarlo bien a quien elegir, ya que la informalidad

influye en la calidad del servicio brindado.

Cornejo (2013) menciond que Chiclayo es una de las ciudades mas
comerciales del Pert, y que el sector de servicios se ha incrementado, la
creacion de nuevos restaurantes, el puablico objetivo esta entre los 25 a 40
afios que laboran en empresas, el consumidor chiclayano se ve influenciado
por la familia o amigos. La situacion politica no fue buena en Chiclayo, por la
mala gestion que realizo el alcalde, y la disconformidad de los ciudadanos
con reclamos, los negocios fueron afectados con las obras de alcantarillado
que se realizaron, porque las obras se detuvieron, y esto produjo malestar
para los ciudadanos y los empresarios, esto gener6 pérdidas a los negocios

que estan ubicados en las areas afectadas.

1.2. Bases Teorico Cientificas

1.2.1. El Servicio de Catering

Garcia (2009) es de la idea que el concepto de Catering, ha
evolucionado en los altimos anos, pasando de ser un servicio elitista a
ser un servicio popular. Pero no s6lo ha cambiado el tipo de cliente,
sino que también ha aumentado la competencia. Son muchos y
variados los enfoques para montar una empresa de Catering. El
cliente objetivo hacia el que decidas dirigirte, condicionara todos los
aspectos de la actividad. Mientras pasa el tiempo, hay mas
competitividad por las empresas de Catering, este servicio se hace
mas popular, y surgen nuevas tendencias, y el Catering se basa en lo
que el cliente dispone para su reunion, y de acuerdo a esto se elaboran
los platos, los bocaditos, los sandwiches, los mini pastelitos, entre

otras variedades que puedan ofrecer.
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Sesmero (2010) en el mundo de la hosteleria, indic6 que el
Catering no es mas que una de las lineas de negocio que todo
establecimiento puede abordar, esto se debe a que cuenta con los
requisitos primordiales para la organizacion de un evento, pues
cuenta con el equipo necesario, el personal requerido y calificado para
desempeiniar el papel de organizador y creador de eventos. Si bien es
cierto que en la hosteleria, existe un departamento de Catering, fuera
de este existen varias empresas a nivel global que se destacan por
ofrecer este tipo de servicio; sea cual sea el caso, ambas poseen el
mismo funcionamiento, solo se diferencian en cuanto a la
organizacion y obligaciones. El servicio de Catering puede ser para un
gran numero de comensales, por ende la organizacion es de vital

importancia para el éxito del evento.

De la misma forma Alacreu (2003) hizo referencia que el
mercado para Catering es de alta gama, en Espafia mueve 42 millones
de euros. Las empresas dedicadas a este servicio deben disponer de
un centro de produccién; y este centro de produccién, debe contar
con tres requisitos importantes: Numero de registro sanitario:
representa la autorizaciéon del Ministerio de Sanidad, para que el
centro pueda elaborar alimentos, seguro de responsabilidad civil: por
posibles intoxicaciones; y cumplimiento de las normas Iche o Iso
9002 (p. 24). Las claves del segmento de Catering son las
instalaciones y personal adecuado para preparar y manipular
alimentos. Debe tener buena relacion calidad-precio en los productos
que se sirven, y el servicio que se presta, se debe tener en cuenta la
labor comerecial, en captacién como seguimiento de los clientes con el
fin de detectar las posibles fallas, la organizacion y medios adecuados
para que se mantenga la cadena de frio de los alimentos, y lleguen en

perfecto estado.
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Esteban (2011) indic6 que el servicio de Catering, para
mantenerse en el mercado, se debe innovar en los productos que se
ofrece a las personas que se interesan por ella. En Espana, el servicio
de Catering estd enfocado a brindar productos de calidad, y se
enfocan a una gastronomia propia, hay varias empresas en este rubro,
se dedican a los eventos sociales y corporativos. Y las empresas que
estan dedicadas al sector corporativo, buscan ideas para adaptar el
Catering a la imagen que desee mostrar la empresa, como por
ejemplo, la personalizacion de aperitivos y dulces, con los colores
corporativos y logotipos. El autor mencioné que las empresas buscan
sorprender a su publico, como crear aperitivos del color que tiene la
empresa, para darle un realce a sus reuniones, y es una manera de
identificarse con la empresa para la que estan laborando, y esta
empresa quede satisfecha con su trabajo y valoren su esfuerzo, y es
importante tener presentaciones diferentes para todas las empresas,
para que no sean parecidas, y para los eventos sociales se les pregunta
los disenos que quieran para los cupcakes, o un color que prefieran un
coctel. Las empresas siempre estan a la vanguardia de los productos
que van a ofrecer a su clientela.

Castro (2011) manifest6 que hoy en dia el servicio de Catering,
se ha sofisticado de tal manera que es un servicio imprescindible en el
desarrollo de cualquier evento o celebracion en el ambito empresarial
y social. El Catering para eventos sociales es solicitado con frecuencia.
Es importante entender, que hay diversos servicios de Catering, desde
el que se enfoca a colegios, hospitales, matrimonios, entre otros. Sin
duda, el menu y el servicio, son el centro de la organizacion de todo
Catering, pero hay una serie de servicios adicionales relacionados con
las actividades y el trabajo realizado por la empresa de Catering, que
puede influir mucho en el resultado. El autor mencion6 que el
servicio de Catering se puede dirigir a varios sectores, y es importante

el ment y el servicio, depende de esto el éxito de la empresa, poco a
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poco va creciendo este servicio por las mismas necesidades que se

han ido generando en el transcurrir de los anos.

1.2.2. Higiene y Gastronomia en el Catering

Garcia (2011) destac6 la importancia del Catering, relacionado
béasicamente a la higiene, que se debe tener cuidado al manipular los
alimentos por los cocineros y los camareros, estos deben tener la ropa
limpia, estar con el cabello corto, uias cortas, bien presentados con la
ropa adecuada, contar con buena salud y sobretodo tratar bien a los
invitados, ser cortes, que de esto va a depender la imagen de la
empresa que ellos trabajan. A un camarero, se le puede perdonar un
pequeno desliz en el servicio, pero nunca se olvidara de una falta de
respeto. Si se va a brindar un servicio de alimentos y bebidas, se
deben preocupar que estén bien manipulados, no hacer
contaminaciones cruzadas, y asi no se causara alguna enfermedad en
los que recibiran este servicio. Al momento de elegir a nuestro
personal, se debe capacitar.

Camara Castellon (2009) indic6 que las empresas de Catering
deben reunir condiciones higiénicas sanitarias, los locales que estén
dedicados a la manipulacion de alimentos, materias primas, de
productos intermedios y finales. Debe haber una adecuada
distribucién entre la zona de recepcion y el almacenaje de materias
primas, zonas de cocina y zonas de manipulacién y envasado. Los
pisos deben ser antideslizantes, de facil limpieza y desinfecciéon. Los
materiales que se utilicen como recipientes, maquinas y utensilios,
destinados a estar en contacto con los productos intermedios, seran
de materiales que no alteren las caracteristicas de su contenido, ni la
de ellos mismos. Para la recepcion de materias primas se debe contar
con camaras frigorificas, y el almacén de productos que no requieran
ir al frio, se debe tener un lugar adecuado y en buenas condiciones

para no tener contaminacion de los productos. Los trabajadores
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deben contar con un lavamanos acondicionado en el lugar, y se debe
tener jabon, cepillo de ufias, secador de manos y toallas. Las
empresas del sector de A&B (Alimentos y Bebidas), deben garantizar
que los manipuladores de alimentos, dispongan de una formacion
adecuada en higiene de los alimentos de acuerdo con su actividad
laboral. Las preparaciones culinarias se envasaran en raciones, estas

tienen que estar protegidas del ambiente exterior.

Madrid (2012) sefial6 que para elaborar alimentos seguros y de
calidad, es necesario partir de buenas materias primas, emplear
sistemas productivos adecuados, disponer de personal eficiente y
cuidar la higiene, limpieza de equipos y personal. En los restaurantes,
bares y Catering, se debe hacer una desinfeccién. Las personas que
tienen este tipo de negocio, deben conocer que todos los componentes
en contacto con los alimentos, seran desmontables y de facil limpieza,
el agua utilizada en la limpieza sera potable. Se hara una limpieza
diaria al acabar la jornada, los utensilios seran de material adecuado,
se debe evitar el contacto con la mano, es recomendable usar guantes,
los depositos y recipientes deben llevar una tapa para proteger el
alimento del exterior, el personal cuidara al maximo su higiene,
lavarse las manos siempre que sea necesario. En el tema de higiene
debe ser primordial en este rubro, porque un descuido puede llevar a
una persona al hospital, ya sea por una intoxicacién o por una
contaminacién en los alimentos. Estas empresas deben cuidar a sus

clientes, porque todo depende de ellos, para que lleguen al éxito.

Arellano (2009) mencioné que la gastronomia peruana se debe
a las fusiones de las cocinas de las diversas culturas inmigrantes,
mezclando sabores asiaticos, europeos y africanos. La gastronomia
peruana es una de las mas diversas del mundo con 491 platos tipicos,
y alcanza un nivel equivalente al de la comida francesa, china e hindt.

Entre los principales destinos gastronémicos se encuentra Chiclayo-
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Lambayeque. El peruano muestra preferencia por la comida criolla en
un 64%, y se ha visto un fuerte crecimiento en el sector de la
restauracion y las personas que laboran en el rubro de restauracion,
solo alcanzan el nivel de educacion secundaria. A la gastronomia se le
ha tomado gran importancia en los ultimos tiempos, gracias al Chef

Gaston Acurio.

Lozano (2010) indic6 que la gastronomia esta dando cada vez
mas importancia a la presentaciéon y decoracion, la calidad de la
materia prima es un elemento mas importante. La gastronomia
transmite mensajes, es divertida, interactiva, sin embargo la materia
prima es lo fundamental que determina el éxito de un espacio
culinario, por muy moderno que sea el plato, siempre estan presentes
los sabores de toda la vida, sabores que en muchos casos traen
recuerdos y sensaciones inolvidables. En el Catering, deben estar
presentes los platos tipicos de un determinado lugar, y con la receta
de la abuelita si es posible. Es verdad que se debe contar con materia
prima de calidad, los comensales también les llama la atencion lo
creativo, que sean sorprendidos a la misma vez, y sobre todo que se
mantengan los mismos sabores, porque no decir lo tradicional, la
receta tipica como lo hacian las abuelitas. Se pretenden otros valores:
la sorpresa, el disefio, la calidad y el elemento humano. Buscan la
excelencia de las materias primas y, sobre todo, la manera mas
saludable de cocinarlas, sin perder de vista la estética del plato, a la
gente mas que la cantidad le interesa la calidad, no quiere
experimentos en la comida, por eso se estan recuperando los sabores
de los tiempos pasados. A las personas no les interesa la cantidad, si
no la calidad, y estas personas prefieren la comida con la receta

antigua y no comida fusion.

Munoz (2013) fue de la idea que las nuevas tendencias

gastronomicas hoy en dia, se logra observarlas en los diferentes

28



continentes, al hablar del arte culinario es hablar de un arte en
constante movimiento y renovacion. Dentro del mundo gastronémico,
mas alla de las técnicas y la habilidad que se tenga para aplicarlas, se
necesita tener imaginacion y creatividad, para poder elaborar platos
originales, la comida novedosa se vuelve atractiva y toma importancia
en las mesas, aunque estamos abiertos a experimentar, las cocinas
tradicionales no se olvidan, estas son tomadas como base, y ejemplo
para la creacion de las nuevas tendencias gastronémicas. La tendencia
que esta de moda es el Show-Cooking, es que a la gente le fascina ver
lo que se cocina y como se cocina, en el servicio de Catering permite a
los invitados apreciar la calidad, la inmediatez de como estan llevando
dicho servicio. Los autores Garcia (2011), Madrid (2012), Arellano
(2009), Lozano (2010) y Mufioz (2013), coinciden que la imaginacién
y creacion es lo importante dentro de la gastronomia, como es la
calidad, teniendo como punto de partida en la gastronomia

tradicional.

1.2.3. Preparacion y Transporte de Catering

Ismail (2001) propuso que el funcionamiento del Catering
Exterior debe ser flexible y adaptable. Dado que los proveedores de
Catering exterior, no tienen salas funcionales fijas para utilizar,
deben estar dispuestos y ser capaces de realizar todo lo que necesitan
en la ruta, para esto la logistica es importante, para un proveedor de
Catering. El proveedor debe centrarse en dos componentes

principales:

a) Preparacion
El proveedor de Catering debe tener en cuenta la
capacidad de la cocina y personal, para hacerse cargo de un
evento de un gran numero de personas. La capacidad de

cocina es la cantidad de comida que puede producirse
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b)

manteniendo normas de seguridad e higiene en un periodo de
tiempo determinado; la capacidad de cocina de un proveedor
de Catering es algo mas que el tamano de sus hornos,
sartenes y fuegos. Los hornos grandes pueden producir gran
cantidad de comida, s6lo si los que los manejan saben
utilizarlos. La persona que dirige la preparacion de la comida
se denomina Chef. La organizacion de cada cocina es diferente
segin el tamafio de la empresa de Catering. El personal de
Catering en instalaciones, obtendra gran provecho del tiempo
que dediquen al Chef y al resto del personal de cocina. El
proveedor de Catering debe calcular el nimero de camareros
y demas personal operativo que es necesario para realizar una
funcién. El nimero y las pautas varian mucho segtn el tipo de

funcién y el nivel de servicio deseado.

Transporte.

El transporte de la comida desde donde se prepara hasta
donde se va a servir es importante. Una cocina en el lugar de
la reunion resulta util como una cocina de apoyo para
preparar los elementos de tltima hora o para reponer comida.
En este transporte adopta dos formas: Cocina Movil: es
esencialmente una cocina sobre ruedas, esta cocina es
utilizada mayormente por proveedores de Catering pequenios,
porque no necesitan cocinar grandes cantidades de comida en
poco tiempo; y vehiculo de uso general: se utiliza para
transportar y almacenar alimentos completamente cocinados.

Esto se utiliza para los grandes acontecimientos.
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1.2.4. Calidad de Servicio

El servicio al cliente es el servicio que se proporciona para
apoyar el desempeno de los productos basicos de las empresas. Muy a
menudo el servicio al cliente incluye responder preguntas, tomar
pedidos y aspectos relacionados con la facturacion, manejo de
reclamaciones y, quiza, mantenimiento o reparacién previamente
comprometidos (Zeithaml & Bitner., 2002, p. 4). El servicio al cliente
no solo consiste en venderle algiin producto, si no en saber darle
respuestas a lo que estd buscando, implica varias cosas desde conocer
bien lo que se esta ofreciendo y saber como reaccionar frente a algin

problema.

Gutiérrez (2010) expuso algunas definiciones de la calidad, es
compromiso, cuando se da a conocer al cliente nuestra oferta,
asumimos el compromiso de mantener a su disposicion todo aquello
que estd publicado. Calidad es un trabajo bien hecho, si las
actividades diarias no estdn bien realizadas, pueden perjudicar el
trabajo de todo el personal, la organizaciéon en general puede afectar
la satisfaccion del cliente. Calidad es lo que percibe el cliente cuando
estd satisfecho con nuestras presentaciones, el cliente es el que
califica el servicio que recibi6 de acuerdo con sus necesidades y sus
expectativas. Solo él es quien evaltia si se le brindé un servicio de
calidad o no. Calidad es una actitud positiva, es importante lograr en
el dia a dia, una actitud positiva frente a las tareas laborales y
también, que las personas que trabajan en un mismo lugar
comprendan que todos perseguimos el mismo objetivo. La calidad
para el autor se define de maneras distintas dirigidas tanto a los
clientes como al personal que ofrece el servicio, que abarca todas
aquellas tareas como: la atencion al comensal, atender las
necesidades del cliente, y saber sobre todo si el cliente esta satisfecho

con lo que se le ofrece.
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Cantt (2006) indicé que las empresas compiten en mercados
globales y sufren cambios; estos cambios motivan a las empresas a
que incorporen en sus practicas y sistemas de gestion, los conceptos y
herramientas de calidad que les permiten sobrevivir en una constante
competencia. Los nuevos retos que enfrentan las empresas ante el
mundo globalizado, tiende a un aumento de competencia, esto obliga
a que los productos sean innovados y tengan tecnologia que generen
productos y servicios de costo a un menor tiempo, y con una mejor
calidad, también implica competencia profesional, esto quiere decir
que las personas que estudiaron, se requiere que se capaciten
constantemente para interactuar eficientemente, trabajar en equipo, y
sobre todo, se incita que las personas sean disciplinadas, puntuales,
responsables, honestas entre otros valores, si tiene a un equipo
capacitado y con los valores que se menciono6 antes, la calidad va a ser
mayor; la calidad es dificil de definir, ya que se mantiene en constante
evolucion, pero abarca todas las cualidades con las que cuenta un
producto o un servicio para ser de utilidad a quien se sirve de él, un
producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas tangibles

e intangibles, satisfacen las necesidades de los usuarios.

Diaz (2009) sostuvo la idea de que en los establecimientos
gastrondmicos como en muchos otros, las personas adolecen de una
verdadera vocaciéon de servicio, y se dedican a ejercer su labor so6lo
porque las exigencias de su trabajo asi lo requieren. De ahi el peligro
de servir a otros, cuando no sale del corazén y no se da de forma
sincera, simplemente no trasciende a los demas y no se siente. Todas
las personas, unas mas que otras, han tenido en menor o mayor
grado, experiencias conmemorativas acerca del servicio recibido en
algtin establecimiento, vienen determinadas por su vocacion de servir,
ya que también depende de algunos otros factores que influyen

positiva o negativamente para que el trabajador pueda desempenar
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1.2.5

con entusiasmo su labor. Dentro de estos factores se cuentan las
relaciones que manejan con su superior, el tipo de comunicacion, el
grado de motivaciéon que reciba por parte del administrador, la
capacitacion que reciba, el reconocimiento, y la remuneracién entre
otros. La autora indic6 que en ocasiones las empresas de A&B
(Alimentos y Bebidas), no tienen en cuenta uno de los principales
factores que inducen al éxito de una empresa de A&B. La vocacién
puede entenderse a una inclinacién o deseo permanente y vehemente

de dar satisfaccion a una aptitud mediante su ejercicio en el trabajo.

Marketing de servicio de Catering

Silva (2011) propuso que el Marketing Gastronémico es la
maximizacion de la rentabilidad, a partir de la captacion y
fidelizacién de los clientes, la gastronomia es un mercado donde los
clientes son totalmente infieles, y donde comprender estos
mecanismos es vital para la supervivencia, es un mercado donde se
renueva cada dia. El entorno competitivo es altamente agresivo. No
hay que olvidar que el ingrediente principal en la gastronomia es el
capital humano, por ello es critico implementar adecuados procesos
de seleccidn. Las personas vienen a ser lo mas importante; por medio
de este vamos a tener el Marketing boca a boca, es importante
mencionar que las redes sociales influyen en los negocios. La autora
menciond que el marketing gastronémico es importante para que el
negocio perdure en el tiempo; y lo mejor que tenemos en nuestra

empresa es al personal que va a determinar el marketing boca a boca.

Kotler & Armstrong (2008) sostuvieron que el marketing es un
proceso mediante el cual las compafiias crean valor para sus clientes y
establecen relaciones so6lidas con ellos, para obtener a cambio valor de

estos, la CRM (Customer Relationship Management-Administracion
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de las Relaciones con el Cliente), es el proceso integral de crear y
mantener relaciones tutiles con el cliente al entregarle valor y
satisfaccion superiores, los clientes satisfechos representan mas
probabilidades de ser leales y constituir una gran parte del negocio de
una compania, atraer y retener a los clientes es una tarea dificil, los
clientes enfrentan con frecuencia un apabullante despliegue de
productos y servicios, de los cuales deben elegir, un cliente compra a
la empresa que ofrece el mayor valor percibido por el cliente, lo cual
es la evaluacion realizada por el cliente sobre la diferencia entre todos
los beneficios y costos, de una oferta de marketing con relacion a las
ofertas de la competencia, los clientes satisfechos vuelven a comprar y
comunican a otros, las empresas son mas cuidadosas y se preocupan
en seleccionar a sus clientes, prefieren una menor cantidad de
clientes, pero més rentables, mantienen relacién a largo plazo con los
clientes, porque el mercado se ha expandido y cuidan de ellos, por la
competencia que existe en el mercado, el marketing se esta
desarrollando por las relaciones directas, esto quiere decir, que los
compradores pueden comprar practicamente cualquier producto sin
ir a una tienda, lo pueden realizar mediante un teléfono, una pagina
de internet, entre otros. Las relaciones con los clientes son
importantes, de esto dependera el negocio, se debe seleccionar el tipo
de clientes y poder fidelizarlos hacia tu compaiia, las personas estan

comprando a través de on line.

Ferrell & Hartline (2012) manifestaron que para crear y
mantener relaciones a largo plazo con los clientes, se necesita que las
organizaciones vean mas alld de las transacciones, que tienen lugar
hoy, para darse cuenta de la importancia a largo plazo de un cliente, el
empresario se debe esforzar, por lograr un vinculo con cada uno y dar
valor tanto para la empresa como para los clientes, y establecer
relaciones fuertes con los compradores y los vendedores, ha permitido

dejar de lado la negociacion competitiva, es decir, tratar de
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incrementar o reducir los precios, para centrarse en la colaboracion y
para crear capital relacional, la empresa debe ser capaz de satisfacer
las necesidades de sus clientes mejor que sus competidores, con una
oferta de bienes y servicios de alta calidad que tengan buen valor, en
funcién de la aventura que aquellos deben hacer para adquirirlos,
cuando se trata de establecer y mantener relaciones con los clientes,
la calidad es un arma de doble filo, si la calidad de un bien o servicio
es mala, es evidente que la organizacion tendra pocas posibilidades de
satisfacer a sus clientes o de conservar las relaciones que sostiene con
ellos. Las empresas de servicios se esfuerzan a diario por mantener la
calidad de la oferta de su servicio central, debido a que los servicios
requieren la intervencion de muchas personas, la ejecucion eficaz de
la estrategia de marketing, es decir metas compartidas, motivacion y
habilidades de los empleados, es un factor importante que ayuda a
garantizar la uniformidad y la calidad. Las empresas de servicios
tienen una tarea dificil que es mantener la calidad, ya que los servicios

van acompanados por un grupo de personas.

Villanueva & Armelini (2012) dieron a conocer que, social
media es una alternativa de publicidad, Facebook, Twitter y el resto
de microblogs que se parecen mas a una cafeteria, donde la gente se
reune, quiza para conversar u opinar sobre un producto o servicio,
que a una valla publicitaria, los medios sociales se rigen por unas
leyes muy distintas a las que gobiernan la publicidad tradicional, con
ellos se puede iniciar conversaciones y conseguir notoriedad, pero sus
resultados son mucho mas dificiles de predecir y medir, la publicidad
en medios convencionales tiene un alcance elevado, mientras que el
boca-oreja, es limitado por naturaleza, se basa en la comunicaciéon de
persona a persona, el auge de las redes sociales esta transformando
radicalmente el patron de las interacciones sociales, incluido el
proceso de la recomendacion, ya no es de ta a td, y entre personas que

se conocen, si no que ahora cientos de miles de personas pueden

35



interactuar para encumbrar o hundir la reputacion de una empresa,
marca o producto, ni el mejor de los anuncios puede igualar en
credibilidad a una recomendacion personal, el boca-oreja es casi
imbatible en capacidad de influencia y persuasion, notoriamente, la
credibilidad de un mensaje an6nimo no puede compararse con la de
alguien que pertenece a tu circulo mas préximo, y los datos de una
encuesta realizada por Insistes Consultin revelan que el 38% de los
usuarios de redes sociales, considera que la fuente de informacién
mas fiable sobre una marca o producto es otro consumidor. El
marketing boca-oreja influye en las personas para la toma de
decision, da credibilidad mas que la social media. La social media
también es importante, porque va a brindar informacién para las
personas que aun no te conocen, y puedes interactuar con tus clientes,
aunque también puede afectar, si tienes comentarios negativos, te

pueden destruir.

Merodio (2012) senalo que las redes sociales son herramientas
que nos permiten compartir informacién con amigos, y esta
informacion puede ser texto, audio, video, practicamente nadie se une
a una red social para que le vendan algo, sino méas bien porque quiere
socializar. Una empresa de Catering puede publicar fotos de los
productos, videos acerca de lo que realizan, mediante esto se puede
aumentar el branding de la empresa. Todas las personas usamos las
redes sociales, y estamos apegados a ellos diariamente, y si
observamos fotos de decoracion de los productos de Catering, platos,
buffets, entre otros, nos puede llamar la atencion y por ende contratar

el servicio de la empresa.

Matias (2011) indico que las redes sociales en un principio
surgieron para facilitar el contacto personal, hoy en dia se usan como:
fuente de prestigio, promocién profesional, fuente de

posicionamiento digital y mercado de trabajo. Las redes sociales son
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personalizadas analizando informaciones, el Feedback que recibes,
puedes conseguir una base de datos muy segmentada, con lo que
puedes lanzar una campana a un target adecuado, es masivo, porque
con poco dinero puedes llegar a mucha gente a través de
herramientas, tales como los enlaces patrocinados o el marketing en
buscadores, es bidireccional, porque facilita la interacciéon entre el
consumidor y el empresario, estas en contacto con tu cliente directo,
sino con quien realmente consume tu producto, lo que te permite
obtener una informacién valiosisima, se imponen mensajes mas
individualizados, porque hablan de ta a tt con un consumidor que
tiene nombre, la era digital nos ofrece la posibilidad de desarrollar
encuestas o e-surveys (estudio on line), incluso testar la opiniéon de
nuestros potenciales consumidores con los focus on line groups. Las
redes sociales es de gran ayuda para los negocios, porque mantienes
contacto con los consumidores, puedes ofrecer promociones,
mediante las redes sociales, puedes realizar encuestas y obtener
informacién para tu negocio, te permite también conocer a tus

competidores.
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CAPITULO 11
METODOLOGIA

En este apartado se conoce la metodologia que se aplic6 en el presente
trabajo, como el tipo de estudio y disefio de contrastacion de Hipétesis, la
poblacion, muestra y muestreo; y por ultimo el método, técnica e instrumento de
recoleccion de datos que se usaron, todo dentro de un enfoque de una investigacion
cuantitativa, para conocer la calidad del servicio del cliente, en el sector social, de la

ciudad de Chiclayo, durante el ano 2014.

2.1. Tipo de Estudio y Diseiio de Contrastacion de Hipoétesis

El tipo de estudio es no Experimental, Transversal y Descriptivo,
debido a que el enfoque, no experimental no se puede manipular las
variables, los datos a reunir se obtuvieron de las personas que viven en el
distrito de Chiclayo; y transversal, porque se recogeran los datos en un
momento Unico. La Investigacion es no experimental, debido a que se
pueden observar fenémenos tal como se dan en su contexto natural, para
posteriormente analizarlos (Hernandez, et. al., 2010, p. 149). El tipo de
estudio es descriptivo, porque se recolectaran datos para conocer la
realidad de los servicios de Catering, en el sector social, de la ciudad de
Chiclayo, como lo afirmaron Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la
investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y
rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. La investigacion
es cuantitativa, porque se enfoca en la recoleccion de datos para probar
hipotesis, con base a la medicion numeérica, y al analisis estadistico, para

establecer modelos de comportamiento y probar teorias.
El disefio de contrastacion de la hipétesis, se dio luego de realizar el

cuestionario y obtenido los datos, estos fueron procesados en Microsoft

Office Excel 2010. Los resultados obtenidos del presente estudio descriptivo
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aportardn o no evidencia a favor de la hipotesis, segin los resultados

obtenidos de personas que viven en el distrito de Chiclayo.

2.2. Poblacién, Muestra y Muestreo

La poblacion tomada para la presente investigacion, fueron las
personas de la zona urbana del distrito de Chiclayo (Ver Anexo N° 02),
distribuidos en dos bloques, de la edad de 30 a 39 anos y de 40 a 49 anos
entre hombres y mujeres de la PEA (Poblacion Econémicamente Activa),

Sumando ambas edades, la poblacion es de 186,829 (INEI, 2007).

Tabla 1: Poblacion

N° Rango de Edad (Anos) PEA (Hab.)
1 30-39 103 908
2 40-49 82 921

TOTAL 186 829

Fuente: INEI, 2007

Hernandez, et. al (2010) indicaron que la muestra es un subgrupo de
la poblacion, del cual se recolectaran datos, y debe ser representativo de
ésta, para esta investigacion se tomoé en cuenta la muestra probabilistica;
esta muestra es un subgrupo de la poblacion, del cual se recolectaron datos y
debe ser representativo de ésta, tienen la misma probabilidad de ser
elegidos. El muestreo aleatorio simple utilizado en esta investigacion, es
porque la forma mas comin de obtener una muestra es la investigacion al
azar. Es decir, cada uno de los individuos de una poblacién tuvo la misma

posibilidad de ser elegidos (Hernandez, et. al., 2010, p. 190).

Reemplazando los datos de la formula:

N = Poblacion.

Z = Nivel de confianza equivalente 95% = 1.96

p = Probabilidad de aceptacion que toma el valor de 50%= 0.5

q = Probabilidad de rechazo que toma el valor de 50%= 0.5
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e = Error de estimacion 5% = 0.05

n = Muestra total.

Inicialmente algunas encuestas no cumplian con lo requerido para el
estudio, por desconocimiento del tema, las personas no tenian las
caracteristicas que se requeria para la presente investigacion, debido a esto se
sigui6 encuestando para completar el tamafio de la muestra requerida, para

que el estudio sea fiable.

Las empresas de Catering para la presente investigacion fueron B&D
Tortas y Buffets (B&D), Manos Morenas Catering & Buffet (Manos Morenas),
ABC, Cecilia Paz Producciones (CP), A&J Eventos y Catering (A&J); y Yuly’s
Catering (Yuly’s), estas empresas de Catering se dieron a conocer a través de

las personas encuestadas, que utilizaron su servicio y contrataron para algan

n=

NZ%*pg

(186829 *1.06"2) (0.5 * 0.5)

n=—————
e*N +Z%pq

(0.05"2 *186829) + (1.96"2 * 0.5 * 0.5)
n= 384

evento que realizaron.

Tabla 2: Personas Encuestadas

Empresas Manos Total
de Catering | B&D | Morenas| ABC | CP | A&J |Yuly's
Personas
Encuestadas| 61 75 66 | 63| 62 | 57 | 384

Fuente: Elaboracién Propia, 2014.
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2.3. Métodos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Zeithaml & Bitner (2002) propusieron que el método SERVQUAL, es
un modelo que identifica las cinco dimensiones béasicas que caracterizan a
un servicio, las cuales son representadas en un cuestionario de 22 preguntas.
Los datos obtenidos de dicha fuente, permiten identificar las percepciones y
cuantificar las 5 brechas mas importantes que determinan el grado de
satisfaccion en los clientes, y por lo tanto, la calidad de un servicio (Zeithaml
& Bitner., 2002, p.103). Las dimensiones en los servicios poseen
caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en consideracion por los
clientes, para formarse un juicio respecto a la calidad del mismo. Estas
caracteristicas son integradas en 5 dimensiones generales, las cuales se

describen a continuacion:

1. Elementos tangibles: Representan las caracteristicas fisicas y
apariencias del proveedor, es decir las instalaciones, equipos,
personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto
al contratar el servicio.

2. Fiabilidad: Implica la habilidad que tiene la organizacion para
ejecutar el servicio de forma adecuada y constante.

3. Capacidad de Respuesta: Representa la disposicion de ayudar a los
clientes y proveedores de un servicio rapido.

4. Seguridad: Son los conocimientos y atencion mostrados con los
empleados respecto al servicio que estan brindando, ademaés de la
habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En
ciertos servicios, la seguridad representa el sentimiento de que el
cliente esta protegido en sus actividades o en las transacciones que
realiza mediante el servicio.

5. Empatia: Es el grado de atencidén personalizada que ofrecen las

empresas a sus clientes.
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El SERVQUAL indica el modelo de brechas (Zeithaml & Bitner.,

2002, p. 587). Se mencionan a continuacion.

-

No saber lo que el cliente espera.
No seleccionar el disefio ni los estandares del servicio correctos.

No entregar el servicio con los estandares disefiados.

> @b

No cumples con lo que prometes.

En el modelo SERVQUAL de calidad de servicio las 4 brechas son
responsables de la brecha namero 5.

Las brechas N° 1 con la N° 4 se relaciona cliente empresa y la N° 2
y 3 es solo empresa. A continuacion se muestra el modelo de

brechas, esta imagen permitira identificar las brechas.

CLIENTE — —
Comunicacién Necesidades ..
Experiencias
“Boca aboca™ personales
Servicio Esperado ~
e
A
Deficiencia 5 !
Servicio Percibide <———
. Prestacion del Commmicacion
ORGANIZACION D -
 servicio - - externaa
Deficiencia 3 jl\ Deficienciz 4 slenies
W
Deficiencia 1 Especificaciones de
la calidad del —_—
Servicio
N / I\
Deficiencia 2 1
Vo
Percepciones de los directivos
_____________ sobre las expectativas de los
clientes

Figura N° 1: Modelo de las Brechas sobre calidad de servicio
Fuente: Zeithaml & Bitner (2002, p. 587).

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993) indicaron que la técnica del
método SERVQUAL es el cuestionario, el cuestionario tiene 2 partes; la

primera esta conformada por preguntas para obtener datos generales, luego
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el cuestionario consta de 22 preguntas representativas de las cinco
dimensiones (Ver Anexo N° 01). El cuestionario fue adaptado al modelo
SERVQUAL con 22 items, que consiste en medir la percepcion del cliente,
consiste ademas en medir el nivel de importancia que el cliente da a cada
dimension de calidad evaluada. La cantidad de preguntas por cada
dimension del método SERVQUAL fueron las siguientes: Elementos
tangibles: 4 items, Fiabilidad: 5 items, Capacidad de respuesta: 4 items,

Seguridad: 4 items; y Empatia: 5 items (Zeithaml, et al., 1993, p. 206).

Cada uno de los items fue medido a través de una escala numérica que
va desde una calificacion de 1, para una percepcion muy baja para el
servicio, que es totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 regular, 4 de
acuerdo, hasta una calificacién 5, para una percepcion elevada del mismo
servicio, que es totalmente de acuerdo. Para obtener estos datos se suman
los resultados de las encuestas, luego se dividen por el total de personas que
tiene cada empresa de Catering (Zeithaml, et al., 1993, p. 207). Y las

expectativas se consideraron la mas alta que es el nimero 5

Bojorquez, Lopez, Hernandez & Jiménez (2013) mencionaron que el
Alfa de Cronbach, se utiliza para calcular la fiabilidad, confiabilidad y
consistencia interna de una escala de medida, para esto se utilizo6 el software
SPSS version 21. Este método se usé para validar el instrumento. La
confiabilidad se refiere a la confianza que se tiene a los datos recolectados,
es la exactitud o precision de un instrumento de medicion. El coeficiente de
Alfa de Cronbach puede tomar valores entre 0 y 1, donde cero indica
confiabilidad nula y 1 representa confiabilidad total. A continuacién se
observa el Alfa de Cronbach con el promedio de las seis empresas de
Catering, luego se observa la fiabilidad con los datos por empresa de

Catering.
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Tabla 3: Resumen del procesamiento de los casos (B
&D, Manos Morenas, ABC, CP, A&J y Yuly’s

Catering)
N %
Validos 6 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 6 100,0

Fuente: Elaboracién propia, 2014.

Tabla 4: Andlisis de Fiabilidad de las Empresas de
Catering (B&D, Manos Morenas, ABC, CP, A&J y Yuly’s
Catering)

Alfa de Cronbach N de elementos

,011 22

Fuente: Elaboracion Propia, 2014.

Si se observa el resultado tiene un valor de o de, 911, lo que indica que este

instrumento tiene un alto grado de confiabilidad, validando su uso.

Tabla 5: Resumen del Procesamiento de los casos de la
Empresa B&D

N %
Validos 61 100,0

Casos Excluidos? 0] ,0
Total 61 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, 2014.

Tabla 6: Analisis de Fiabilidad de la Empresa B&D

Alfa de Cronbach N de elementos

»773 22
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Fuente: Elaboracion Propia, 2014.
Si se observa el resultado tiene un valor de o de, 773, para la empresa B&D

Tortas y Buffets, lo que indica que este instrumento tiene un alto grado de

confiabilidad, validando su uso.

Tabla 7: Resumen del procesamiento de los casos de la
Empresa Manos Morenas

N %
Validos 75 100,0

Casos Excluidosa 0 ,0
Total 75 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, 2014.

Tabla 8: Anélisis de Fiabilidad de la Empresa Manos Morenas

Alfa de Cronbach N de elementos

,742 22
Fuente: Elaboracion Propia, 2014.

Si se observa el resultado tiene un valor de o de, 742, para la empresa Manos
Morenas Catering & Buffet, lo que indica que este instrumento tiene un alto

grado de confiabilidad, validando su uso.

Tabla 9: Resumen del procesamiento de los casos de la

Empresa ABC
N %
Validos 66 100,0
Casos Excluidosa o) ,0
Total 66 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, 2014.
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Tabla 10: Analisis de Fiabilidad de la Empresa ABC

Alfa de Cronbach N de elementos

,770 22
Fuente: Elaboracion Propia, 2014.

Si se observa el resultado tiene un valor de o de, 770, para la empresa de
Catering ABC, lo que indica que este instrumento tiene un alto grado de

confiabilidad, validando su uso.

Tabla 11: Resumen del procesamiento de los casos de la

Empresa CP
N %
Validos 63 100,0
Casos Excluidos? 0] ,0
Total 63 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, 2014.

Tabla 12: Anélisis de Fiabilidad de la Empresa CP

Alfa de Cronbach N de elementos

,767 22

Fuente: Elaboracion Propia, 2014.

Si se observa el resultado tiene un valor de o de, 767, para la empresa Cecilia
Paz Producciones, lo que indica que este instrumento tiene un alto grado de

confiabilidad, validando su uso.
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Tabla 13: Resumen del procesamiento de los casos de la

Empresa A&J
N %
Validos 62 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 62 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, 2014.

Tabla 14: Anélisis de Fiabilidad de la Empresa A&J

Alfa de Cronbach N de elementos

,760 22
Fuente: Elaboracion Propia, 2014.

Si se observa el resultado tiene un valor de o de, 760, para la empresa A&J
Eventos y Catering, lo que indica que este instrumento tiene un alto grado

de confiabilidad, validando su uso.

Tabla 15: Resumen del procesamiento de los casos de la

Empresa Yuly’s
N %
Validos 57 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 57 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, 2014.

Tabla 16: Anélisis de Fiabilidad de la Empresa Yuly’s
Alfa de Cronbach N de elementos

,786 22

Fuente: Elaboracion Propia, 2014.
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Si se observa el resultado tiene un valor de o de, 786, para la empresa Yuly’s
Catering, lo que indica que este instrumento tiene un alto grado de

confiabilidad, validando su uso.
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CAPITULOII
RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se tienen los resultados, analisis de las brechas y discusion
que se realizo en el presente trabajo, de acuerdo a las dimensiones del SERVQUAL

y promedios de las empresas de Catering.

3.1. Resultados de las Encuestas.

En este acapite, se presentaron los resultados obtenidos como
producto de la investigacion realizada entre los meses de Noviembre y
Diciembre del 2014, para ello se present6 la informacién procesada en el
programa Excel 2010, a través de tablas y gréaficos, obtenidos en la
aplicacion del cuestionario con item cerrado, que se utiliza para medir la
calidad del servicio de Catering de la ciudad de Chiclayo, en los cuales se
hizo una descripcion de los mismos, de acuerdo al método SERVQUAL, con
las 5 dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad; y Empatia. Donde las empresas que mencionaron los
encuestados fueron B&D Tortas y Buffets (B&D), Manos Morenas Catering &
Buffet (Manos Morenas), ABC, Cecilia Paz Producciones (CP), A&J Eventos
y Catering (A&J) y Yuly’s Catering (Yuly’s).

Tabla 17: Tipo de Evento

No Tipo de Evento C&ll)ntldad de Porcentaje
ersonas
1 Cumpleaiios 64 17.00%
2 Bautizo 72 19.00%
3 Quinceaiero 62 16.00%
4 Matrimonio 99 26.00%
5 Baby Shower 87 22.00%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2014.
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B Cumpleaiios
Bautizo

B Quinceafiero

B Matrimonio

B Baby Shower

Grafico N© 1: Tipo de Evento.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Las personas encuestadas solicitaron el servicio de
Catering para los eventos sociales un 26% para matrimonio, un
22% para Baby Shower, estos eventos sociales son los mas
solicitados por parte de los encuestados, en las cuales son

importantes para ellos, y desean que ese dia sea inolvidable.
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A.Elementos Tangibles.

5.00

4.50

4.00

3.50

3.00

2.50

2.00

1.50

1.00

0.50

0.00

B&D Manos ABC cpP A&J Yuly's
Morenas

Grafico N° 2: Equipos modernos.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los encuestados indicaron que la empresa CP (Cecilia Paz
Producciones) alcanzé un promedio de 4.90 y la empresa A&J (A&J
Eventos y Catering) logré la menor percepcién 3.08. Los resultados
indicaron que la empresa de Catering CP (Cecilia Paz Producciones),
se consider6 como una de las mejores con equipos modernos, esto
puede ser que la empresa cuenta con equipos que tienen una buena
condicidn, y pertenecen a esta nueva generacion, por ejemplo, cocina,
microondas entre otros que se utilice, mientras que por otro lado, la
empresa A&J (A&J Eventos y Catering), obtuvo el menor indice de
preferencia respecto a los equipos que utiliza, quiza a razéon de que
estos tienen deficiencias y no estuvieron conforme de acuerdo a lo que

esperaban los clientes.
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Gréafico N° 3: Presentacion de menaje apropiado.

Fuente: Elaboracién propia, 2014.

Los resultados indicaron que la empresa Manos Morenas (Manos
Morenas Catering & Buffet), se consider6 como una de las mejores en la
presentacion de menaje, debido a que esta empresa cuenta con el menaje
apropiado y adecuado para las reuniones, con los cubiertos que deben ir
por cada comida y por la forma como se los coloca en la mesa, mientras
que por otro lado, la empresa Yuly’s (Yuly’s Catering), y obtuvo el menor
indice de preferencia respecto a los equipos que utilizo, pero cabe resaltar
que la percepcion no es mala, quiza puede ser que los cubiertos y copas

tuvieron algtn desperfecto.
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Grafico N© 4: Apariencia limpia y agradable del personal.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los encuestados indicaron que la empresa de Catering CP (Cecilia Paz
Producciones) tuvo un promedio de 4.83, y la empresa Yuly’s (Yuly’s
Catering) tuvo un promedio de 3.33. Muestra que la empresa de Catering CP
(Cecilia Paz Producciones), se califico como la mejor en tener la apariencia
limpia del personal, esto puede ser, porque su personal cuido sus uniformes,
las unas las mantienen cortas y limpias, el cabello corto en caso de los
varones; y en el caso de las mujeres el cabello esta recogido y con el
magquillaje adecuado. La empresa Yuly’s, obtuvo la menor calificacion por
parte de los encuestados, quizad porque sus empleados no mostraron su

uniforme impecable.
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Grafico N© 5: Presentacion de los buffets, bocaditos, almuerzos y cenas son

atractivos.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

El promedio de la empresa de Catering CP (Cecilia Paz Producciones)
tuvo el promedio de 4.84 y A&J (A&J Eventos y Catering) obtuvo el
promedio de 3.71. El resultado indic6 que la empresa CP (Cecilia Paz
Producciones), se calificé con la mejor presentacion de buffets, bocaditos,
almuerzos, cenas, entre otros, quizad por la forma de presentacién que
tienen al momento de realizar el servicio, se puede ver méas ordenado. Y se
tuvo el menor indice en la empresa de Catering A&J (A&J Eventos y
Catering), esto puede ser, porque en esta empresa no hubo un orden en la
presentacion del plato o la decoracion no fue buena, y no se veia bien hacia

el comensal.
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B. Fiabilidad.
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Grafico N© 6: Entrega de servicio en el tiempo establecido.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

Los encuestados indicaron el promedio de las empresas de
Catering ABC con el méas alto promedio de 4.41, y la empresa Yuly’s
(Yuly’s Catering) tuvo el menor indice de 3.39. Los resultados
indicaron que la empresa de Catering ABC, se calific6 como la mejor,
esto puede ser, porque la empresa llega en los tiempos establecidos
con sus clientes, dando una buena imagen de la empresa y sobretodo
el cumplimiento de la promesa que tuvo con el cliente. La empresa
Yuly’s (Yuly’s Catering), se estim6 con la menor calificacion, quiza a
razon de no prever el tiempo de llegada hacia el lugar del evento, se
retrasaron y llegaron minutos tarde, esto hizo que el evento no sea

bueno, generando una molestia para las personas encargadas.
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Grafico N° 7: Solucion de forma eficaz cualquier problema que se presenta.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los resultados muestran que las empresas de Catering Manos
Morenas (Manos Morenas Catering & Buffet) y ABC, se consideraron como
las mejores que dan solucion a los problemas de forma eficaz, esto puede
ser por imprevistos que se presentaron en el momento, pero el personal dio
solucion a problemas imprevistos, ya sea durante el transcurso del evento.
La empresa B&D (B&D Tortas y Buffets) se califico con menor valoracion
de preferencia respecto a los problemas que se pudieron presentar, debido
a que el personal no reacciono ante un problema imprevisto y no dieron

solucion al problema que se presento.
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Grafico N° 8: Empresas de Catering realizan bien el servicio a la primera
vez.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

El grafico muestra los resultados de las empresas de Catering, con
3.80la empresa ABC y B&D (B&D Tortas y Buffet) con un promedio de 3.00.
Los resultados senalaron a la empresa de Catering ABC, que es la mejor en
realizar el servicio a la primera vez, esto puede ser debido a que la empresa
toma muy en serio su trabajo, y al momento de llevar a cabo el servicio de
Catering lo realiza muy bien. La empresa B&D (B&D Tortas y Buffets),
obtuvo la menor calificacidon respecto al servicio que desarroll6 la primera
vez, quiza a razén de que tuvieron muchos errores en el primer momento o

se presentaron problemas y no supieron darle solucion.
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Grafico N° 9: Servicios de Catering son Ttiles.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

El grafico muestra los promedios de las empresas de Catering, que
dieron a conocer los encuestados, la empresa CP (Cecilia Paz
Producciones), tuvo el promedio maés alto de 4.27, luego ABC con 4.15y al
final se ubic6 la empresa Yuly’s (Yuly’s Catering) con 3.44. Los resultados
indicaron que las empresas CP (Cecilia Paz Producciones) y ABC, se
consideraron como las mejores en la utilidad de los servicios que ofrecen a
los clientes, esto puede ser por los productos que otorgan, se ofrecié una
carta entendible, o se realiz6 lo que el cliente desee. Por otra parte, la
empresa Yuly’s (Yuly’s Catering), alcanz6 la menor calificacién, tal vez,
porque esta empresa no tiene claro lo que ofrecié o pudo tener una carta

muy extensa y no ordenada.
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Grafico N° 10: Recomendacion de las empresas de Catering.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

En el grafico los encuestados indicaron que la empresa de Catering
ABC tuvo la mas alta percepcion de 3.95, y la empresa Yuly’s (Yuly's
Catering) con el promedio mas bajo de 3.02 por parte de los encuestados. La
empresa ABC, se califico como la mejor por ser recomendada por parte de
los clientes, posiblemente a razéon de que la empresa dio un buen servicio y
ha ido fidelizando a sus clientes; y porque cumple con lo que ellos ofrecen.
Por otro lado, la empresa Yuly’s (Yuly’s Catering), tuvo el menor indice de no
ser recomendada, a lo mejor, porque hubieron muchos errores en llevar a
cabo su servicio, a sus clientes no los ha logrado fidelizar y no se

identificaron con esta empresa.
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C. Capacidad de Respuesta
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Grafico N° 11: Los profesionales responden a las necesidades en tiempo

oportuno.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los encuestados calificaron a las empresas de Catering con los
siguientes promedios, A&J (A&J Eventos y Catering) con 3.95 que obtuvo
la mayor percepcion por parte de los encuestados, luego ABC tiene 3.79, y
Yuly’s (Yuly’s Catering) tuvo la menor percepcion por parte de los
encuestados con 3.28. Las empresas A&J (A&J Eventos y Catering) y ABC
se calificaron como las que mejor responden a las necesidades en un
tiempo oportuno, puede ser porque las empresas mencionadas se
preocupan por sus clientes, el personal fue capacitado para poder
responder a cualquier inquietud de los clientes. Mientras tanto, la empresa
Yuly’s (Yuly’s Catering) obtuvo la menor calificacion, posiblemente porque
el personal no fue preparado para dar respuestas inmediatamente, o lo que

el cliente requiera a ultimo momento.

62



4.50

4.00

3.50

3.00

2.50

2.00

1.50

1.00

0.50

0.00

B&D Manos ABC cpP A&J Yuly's
Morenas

Grafico N© 12: Personal ayuda y resuelve los problemas de inmediato.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los encuestados indicaron que la empresa de Catering A&J (A&J
Eventos y Catering) que obtuvo la percepcion de 4.06, y la empresa B&D
(B&D Tortas y Buffets) con la percepcion de 2.98. La empresa A&J (A&J
Eventos y Catering) se califico como la mejor, que el personal resuelve los
problemas inmediatamente, tal vez, porque el personal tiene la
autorizacion de su jefe para tomar decisiones, y resolver un problema y asi
se minimizan los imponderables que se presenten y no se hacen largos. Por
otra parte, la empresa B&D (B&D Tortas y Buffets), alcanzé la minima
calificacion, puede ser porque esta empresa no delega funciones a su

personal o no saben las funciones establecidas.
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Grafico N° 13: Brindan servicios especiales de acuerdo lo que el cliente

solicite.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

El grafico muestra que, la empresa de Catering Manos Morenas obtuvo la
percepcion de 3.59 por parte de los encuestados, luego la empresa A&J
(A&J Eventos y Catering) con 3.56, y la empresa Yuly’s (Yuly’s Catering)
con 2.98. Los resultados indicaron que la empresa Manos Morenas, se
calific6 como la mejor, en dar algo que no se encuentra dentro de su
servicio, esto puede ser, porque ellos se adecuan de acuerdo a lo que el
cliente requiera, mientras que la empresa Yuly’s (Yuly’s Catering), se
consider6 con el menor indice, quizd a razéon de que no hacen lo que el

cliente quiere, ellos establecen su carta y no son flexibles con el cliente.
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Grafico N° 14: Los empleados nunca estan ocupados y responden

preguntas a los clientes.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los encuestados calificaron a la empresa de Catering A&J (A&J
Eventos y Catering) con la percepcion de 3.55, le sigue la empresa CP
(Cecilia Paz Producciones) con 3.38, y en ultimo lugar la empresa Yuly’s
(Yuly’s Catering) con 2.86. Muestra que las empresa A&J (A&J Eventos y
Catering) se califico como la mejor, en que los empleados a pesar de estar
ocupados, responden a las preguntas de los clientes, esto puede ser porque
los empleados han recibido alguna capacitacion, para saber como responder
o hacerles sentir que se les toma en cuenta, cuando ellos estan ocupados. Por
otro lado, la empresa de Catering Yuly’s (Yuly’s Catering), obtuvo el menor
indice, quizad por motivos que algin comensal o cliente, pudo hacerle una
pregunta al personal cuando estaban ocupados y el personal no tomo

importancia e ignoré al personal.
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D. Seguridad.
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Grafico N° 15: El comportamiento del personal transmite confianza.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los encuestados calificaron a la empresa de Catering ABC con la
percepcidon de 4.05, siguiendo la empresa CP (Cecilia Paz Producciones)
con 4.00, y la empresa Manos Morenas con la percepciéon de 3.15. Los
resultados indicaron que la empresa ABC y CP (Cecilia Paz Producciones),
se consider6 como una de las mejores, el personal transmite confianza, esto
puede ser, porque el equipo de trabajo conoce lo que est realizando, da
atencion y sobretodo sus habilidades para dar credibilidad y confianza, sin
embargo, la empresa Manos Morenas, se observa con menor calificacion
para transmitir confianza, posiblemente a razéon de que se le pregunta al

personal, y este no sabe dar respuestas.
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Grafico N© 16: Personal tienen trato cortes y amable.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

Los encuestados indicaron que la empresa CP (Cecilia Paz
Producciones) logroé el promedio de 4.57, siguiendo la empresa de Catering
A&J (A&J Eventos y Catering) con 4.24 y la empresa Manos Morenas
(Manos Morenas Catering & Buffet), obtuvo el menor indice de 3.11. El
grafico indicé que la empresa CP (Cecilia Paz Producciones), se consider6
como una de las mejores, debido a que el personal tiene un trato cortés,
debido a que el personal es atento, servicial, ayuda a las personas, el
personal tiene una actitud positiva, una sonrisa en el rostro y la forma de
atender a los clientes, hacen sentir bien al momento de atenderlos,
mientras que la empresa Manos Morenas, obtuvo la menor puntuacion,
esto puede ser por el estado de animo que presentaron los trabajadores

antes de empezar la jornada, ya que esto influyo en el trabajador.
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Grafico N° 17: Productos transportados en buenas condiciones.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los encuestados calificaron a la empresa de Catering ABC con el
promedio de 3.85, logrando obtener la mayor percepcion, y el menor indice
fue para la empresa Manos Morenas (Manos Morenas Catering & Buffet) con
3.00. Los resultados indicaron que la empresa ABC, se consider6 como la
mejor en transportar los productos de Catering, puede ser porque esta
empresa cuenta con equipos adecuados para transportar los productos para
que lleguen a una temperatura adecuada; la empresa Manos Morenas, se
muestra con el menor indice de preferencia, puede ser porque aun le falta

implementar equipos.
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Grafico N° 18: Los clientes estan tranquilos en que los invitados reciban los

productos.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los encuestados calificaron a la empresa de Catering ABC con el
promedio de 4.42, CP (Cecilia Paz Producciones) con 4.00, y A&J (A&J
Eventos y Catering) con el promedio més bajo de 3.16. Los resultados
obtenidos calificaron a la empresa ABC, como la que mejor transmite
tranquilidad a los clientes al recibir sus productos, tal vez porque llevan
cuidadosamente la inocuidad de sus alimentos y son transportados en unas
buenas condiciones, mientras que la empresa A&J (A&J Eventos y Catering),
obtuvo la menor calificacion, quiza porque tuvo dificultades y los clientes no

ven que haya seguridad en transportar sus alimentos.
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E. Empatia.
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Grafico N° 19: Conveniencia de los horarios de trabajo para los clientes.
Fuente: Elaboracion propia, 2014

Los encuestados indicaron que la empresa CP (Cecilia Paz
Producciones) tuvo el promedio méas alto de 4.60, y la empresa Manos
Morenas (Manos Morenas Catering & Buffet) con 3.59 obteniendo el
promedio mas bajo. Se observd que la empresa de Catering CP (Cecilia Paz
Producciones) se calific6 como la que tiene mejor horario, el mismo que es
conveniente para los clientes, quizd a razon de que esta empresa tiene
horarios que se ajustan a las necesidades de quien los contrata, o porque
cuando quisieron ubicar a esta empresa se les facilit6 el horario. Mientras
que la empresa Manos Morenas (Manos Morenas Catering & Buffet), se
aprecid con el menor indice, esto puede ser que esta empresa de Catering, a

un cliente quiso ubicarlo y no se dio en la hora que él requeria.
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Grafico N© 20: Personal demuestra interés por necesidades de clientes y
brindan atencion personalizada.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

Los encuestados calificaron a la empresa ABC con la percepcion de
4.42 y la empresa Manos Morenas (Manos Morenas Catering & Buffet) con
la percepcion de 3.21. El grafico indico que la empresa ABC, es la que mejor
califico por parte de los encuestados, debido a que el personal demuestra
interés por las necesidades concretas, y dan una atencion personalizada,
quiza porque la empresa escucha a los clientes, se adecua a ellos mediante lo
que ellos requieren, y atienden a sus clientes cuando se presenta algin
problema, por otro lado, la empresa Manos Morenas (Manos Morenas
Catering & Buffet), se considerd con el menor indice de preferencia, tal vez

porque la empresa no toma muy en cuenta lo que el cliente requiere.
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Grafico N° 21: Informacion de las actividades/servicios antes de acudir a

las empresas de servicio de Catering.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los resultados indicaron que la empresa CP (Cecilia Paz
Producciones) obtuvo el promedio mas alto de 3.92, y la empresa B&D (B&D
Tortas y Buffets) con el menor indice de 3.08. La empresa CP (Cecilia Paz
Producciones) se consider6 como la mejor, debido a que los clientes se
informan sobre sus actividades, tal vez porque los clientes por medio de sus
contactos o amigos averiguaron sobre como era el servicio, por otro lado la
empresa B&D (B&D Tortas Y Buffets), se califico mas baja, quiza porque los

clientes no se informaron acerca de ella.
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Grafico N© 22: Las empresas de Catering conocen las necesidades.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los encuestados calificaron a la empresa de Catering CP (Cecilia Paz
Producciones) con promedio de 3.57, a la empresa ABC con 3.52, y la
empresa Yuly’s (Yuly’s Catering) con el promedio més bajo de 2.98. Los
resultados indicaron que las empresas CP (Cecilia Paz Producciones) y ABC,
se consideraron como las mejores en conocer las necesidades del cliente,
esto puede ser, por que la empresa ha tomado interés en los pedidos de los
clientes, esta averiguando lo que los clientes piensan de ellos, o disefié una
encuesta que le entregue informacion acerca de las necesidades de sus
clientes, mientras que la empresa Yuly’s (Yuly’s Catering), se califico con el
menor indice de preferencia respecto al conocimiento de las necesidades de
los clientes, quiza a razén de no conocer lo que esperan los clientes de ellos,
no hablar con sus clientes, formulandoles preguntas acerca de lo que

requieren, si se sienten satisfechos con su trabajo.
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Grafico N© 23: Los colaboradores de la empresa se anticipan a las

necesidades.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

Los encuestados calificaron a la empresa de Catering ABC con el
promedio méas alto de 3.18, y B&D (B&D Tortas Y Buffets) con 2.07, ha
obtenido el promedio més bajo. Los resultados indicaron que la empresa
ABC, se consider6 como una de las mejores, que se anticipan a las
necesidades, tal vez porque ellos han ido conociendo sus preferencias, por
otro lado, la empresa B&D (B&D Tortas y Buffets), ha obtenido el menor
indice de preferencia respecto a anticiparse a las necesidades de sus clientes,
quiza porque no logran saber lo que el cliente desea o también porque solo

quieren llevar el servicio a cabo y recibir lo acordado.
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Tabla 18: Promedio de puntuacién SERVQUAL en la empresa de Catering

B&D (B&D Tortas Y Buffets)
Capacidad
Elementos de
B&D Tangibles | Fiabilidad | Respuesta | Seguridad | Empatia
Expectativas 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Percepciones 4.05 3.21 3.11 3.58 3.04
Brechas -0.95 -1.79 -1.89 -1.42 -1.96

Fuente: Elaboracion propia, 2014.
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Grafico N° 24: Promedio de puntuacion SERVQUAL en la empresa de
Catering B&D (B&D Tortas y Buffets).

Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Grafico 24, se observo que los Elementos Tangibles fueron la

dimension mas alta, con un promedio de 4.05 de satisfaccion del cliente, lo

cual se indicod que el cliente esta de acuerdo con los Elementos Tangibles, y

por consiguiente una brecha de -0,95, porque el personal de la empresa B&D
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tuvo la apariencia limpia y agradable. Por otro lado, la dimensiéon maés
afectada fue la Empatia, que obtuvo un 3.04, lo que indica que los clientes
no se identificaron con la empresa, y la brecha fue la mas alta de -1.96,
porque la empresa de Catering no conoce las necesidades de sus clientes o

no toma interés por conocer a sus clientes.

Tabla 19: Promedio de puntuaciéon SERVQUAL en la empresa de
Catering MANOS MORENAS (Manos Morenas Catering & Buffet)

Capacidad
Manos |Elementos de
Morenas | Tangibles | Fiabilidad | Respuesta |Seguridad | Empatia
Expectativas 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Percepciones 4.09 3.62 3.40 3.14 3.29
Brechas -0.91 -1.38 -1.60 -1.86 -1.71

Fuente: Elaboraci6én propia, 2014.
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Grafico N° 25: Promedio de puntuacion SERVQUAL en la empresa
de Catering MANOS MORENAS (Manos Morenas Catering &
Buffet).

Fuente: Elaboracion propia, 2014.
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Dentro de los resultados obtenidos, se encontré que los Elementos
Tangibles es la dimension con el promedio més alto de 4.09, y por ende una
brecha de -0.91. A razén de que la empresa tiene equipos modernos, sus
colaboradores estan limpios. También se puede observar que la dimensiéon
Seguridad, obtuvo el promedio mas bajo de 3.14, y por consiguiente una
brecha de -1.86, quiza se debe a que los colaboradores no tienen un trato
amable con los clientes y los productos no fueron transportados en buenas

condiciones.

Tabla 20: Promedio de puntuacién SERVQUAL en la empresa de

Catering ABC
Elementos Capacidad
ABC : Fiabilidad de Seguridad | Empatia
Tangibles R
espuesta
Expectativas 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Percepciones 3.92 4.06 3.30 4.05 3.64
Brechas -1.08 -0.94 -1.70 -0.95 -1.36

Fuente: Elaboracién propia, 2014.
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Grafico N© 26: Promedio de puntuacion SERVQUAL en la empresa
de Catering ABC.

Fuente: Elaboracion propia, 2014.
En la empresa de Catering ABC, los resultados obtenidos, se encontro

que la dimension Fiabilidad es la mas alta, con un promedio de 4.06, y por
consiguiente la brecha es de -0.94, esto puede ser, porque entregan el
servicio de Catering en el tiempo establecido, por solucionar los problemas
que se presentan. Y el promedio mas bajo fue la dimension Capacidad de
Respuesta, con un promedio de 3.30, y por ende la brecha fue la mas alta
de todas las dimensiones de -1.70, puede ser porque los empleados

estuvieron ocupados cuando el cliente los requiere.

Tabla 21: Promedio de puntuacién SERVQUAL en la empresa de
Catering CP (Cecilia Paz Producciones)

Capacidad
Elementos de
CP Tangibles | Fiabilidad | Respuesta |Seguridad | Empatia
Expectativas 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Percepciones 4.74 3.76 3.34 3.94 3.64
Brechas -0.26 -1.24 -1.66 -1.06 -1.36
Fuente: Elaboracion propia, 2014.
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Grafico N° 27: Promedio de puntuaciéon SERVQUAL en la empresa de

Catering CP (Cecilia Paz Producciones).
Fuente: Elaboracion propia, 2014.
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En la empresa de Catering CP (Cecilia Paz Producciones), los

resultados obtenidos, se observa que la dimensién Elementos Tangibles fue

la més alta con un promedio de 4.74, y por consiguiente la brecha es de -

0.26 a razon de que tiene equipos modernos, y la presentacion de los

productos son atractivos para el consumidor. Y el promedio mas bajo fue

de la dimension Capacidad de Respuesta con un promedio de 3.34, y por

ende la brecha fue la més alta de todas las dimensiones de -1.66, puede ser

porque los colaboradores no ayudan a resolver de inmediato un problema

que se pueda presentar.

Tabla 22: Promedio de puntuacién SERVQUAL en la empresa
de Catering A&J (A&J Eventos y Catering)

Elementos Capacidad
A&J Tanei Fiabilidad de Seguridad | Empatia
angibles R
espuesta
Expectativas 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Percepciones 3.68 3.50 3.78 3.59 3.15
Brechas -1.32 -1.50 -1.22 -1.41 -1.85

Fuente: Elaboracién propia, 2014.
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Grafico N° 28: Promedio de puntuacién SERVQUAL en la empresa de
Catering A&J (A&J Eventos y Catering).

Fuente: Elaboracion propia, 2014.
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En la empresa de Catering A&J (A&J Eventos y Catering) en los
resultados que se obtuvieron, se encontr6 que la dimensiéon Capacidad de
Respuesta, fue la mas alta con un promedio de 3.78 y por consiguiente la
brecha es de -1.22, esto puede ser, porque los colaboradores fueron
capacitados, y pueden resolver problemas que se puedan presentar. Y el
promedio més bajo fue de la dimensién Empatia, con un promedio de 3.15,
y por ende la brecha fue la més alta de todas las dimensiones de -1.85,

quiza por no conocer a sus clientes.

Tabla 23: Promedio de puntuacion SERVQUAL en la empresa de
Catering Yuly’s (Yuly’s Catering)

Capacidad
Elementos de
Yuly's Tangibles | Fiabilidad | Respuesta |Seguridad | Empatia
Expectativas 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Percepciones 3.43 3.26 3.11 3.30 3.12
Brechas -1.57 -1.74 -1.89 -1.70 -1.88

Fuente: Elaboracion propia, 2014.
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Grafico N° 29: Promedio de puntuacién SERVQUAL en la empresa de
Catering Yuly’s (Yuly’s Catering).

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

En la empresa de Catering Yuly’s (Yuly’s Catering), en los resultados

obtenidos, se encontré que la dimensiéon Elementos Tangibles es la mas alta,
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con un promedio de 3.43, y por consiguiente la brecha es de -1.57, quiza a
razon de que tiene menaje, sus presentaciones son atractivas. Y el promedio
mas bajo es de la dimensién Capacidad de Respuesta, con un promedio de
3.11, y por ende la brecha fue la mas alta de todas las dimensiones de -1.89,

quiza porque la empresa no capacita a su personal.

3.2. Discusion.

El Modelo Integral de las Brechas, propuesto en las empresas B&D (B&D
Tortas y Buffets) y A&J (A&J Eventos y Catering) se identificaron que las
brechas méas altas se encontraron en la deficiencia 1 (No saber lo que el
cliente espera), se asumi6 por no entender las necesidades de los clientes, no
saben lo que valoran ellos del servicio, no toman interés en las quejas de los
clientes, tienen recursos humanos deficientes, deficiente investigacion de

mercado, bajo nivel de comunicacién y mala gestion de problemas de

servicio.
CLIENTE L S
Comunicacién Necesidades ..
Experiencias
“Boca a boca™ personales
I—_}) Servicio Esperado =
________________ : -—
A
Deficiencia 5 |
A
Servicio Percibido <——
. i Comunicacion
ORGANIZACION S .
_ servicio . - externa a
Deficiencia 3 I\ T Deficiencia 4 EheTs
Deficiencia 1 Especificaciones de
la calidad del
Servicio
s A
Deficiencia 2| 1
A
Percepciones de los directivos
------------- sobre las expectativas de los
clientes

Figura N© 2: Brechas Identificadas.
Fuente: Adaptacién Propia a partir de Zeithaml & Bitner (2002)



El Modelo Integral de las Brechas, aplicado en la empresa Manos
Morenas (Manos Morenas Catering & Buffet), se identifico que la brecha
maés alta se encuentra en la deficiencia 3 (Cuando existe el estandar y no se
cumple), se asumi6é que la empresa Manos Morenas tuvo un plan para la
entrega de sus productos, y dar seguridad a sus clientes, no existe la
percepcion que se esta llevando a cabo el plan, porque los colaboradores

fueron contratados eventualmente y no se los entrena correctamente.

Aplicando el Modelo Integral de las Brechas, en las empresas ABC, CP
(Cecilia Paz producciones) y Yuly’s (Yuly’s Catering), se identificaron que las
brechas més altas se encuentran en la deficiencia 2 (No seleccionar el disenio
ni los estdndares del servicio correcto). Este incumplimiento puede ser
debido, a diversas causas, como los colaboradores no fueron capacitados
adecuadamente, los procesos internos estan mal disefiados, falta de recursos
humanos, cada uno de los colaboradores atiende de la forma que cree
conveniente y supone que esta bien. Por parte de la empresa, no se expresa
claramente a sus colaboradores o no entregan las herramientas necesarias.
No indican las responsabilidades o funciones de cada uno de los

colaboradores.

En relacion a la calidad del servicio de Catering en la ciudad de
Chiclayo, durante el afio 2014, aplicando las cinco dimensiones del método
SERVQUAL, se pudo dar cuenta que en relacion a los elementos tangibles en
las empresas de Catering de la ciudad de Chiclayo, esta dimension tiene una
alta percepcion por parte de los encuestados, esto se debe principalmente a
que las empresas de Catering, cuentan con las herramientas necesarias para
prestar el servicio, ademas que la dimensién de elementos tangibles, es mas
facil de evaluar, porque se puede apreciar, lo que las empresas brindan. Cabe
resaltar que de las seis empresas de Catering: B&D Tortas y Buffets (B&D),
Manos Morenas Catering & Buffet (Manos Morenas), ABC, Cecilia Paz
Producciones (CP), A&J Eventos y Catering (A&J) y Yuly’s Catering (Yuly’s),

los encuestados mencionaron, que la que tiene el nivel méas alto de
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percepcion en el medio de la ciudad de Chiclayo, es la empresa Cecilia Paz
Producciones (CP) (ver Grafico N° 27), la empresa Manos Morenas (ver
Grafico N° 25) y la empresa B&D Tortas y Buffets (B&D), (ver Grafico N°
24). En los elementos tangibles, se consider6 la apariencia de los equipos
que se utilizan: El menaje, la apariencia del personal y la presentacion del
producto. Cabe mencionar que en el Grafico N° 3 del cuestionario, que se
refiri6 a la presentacidon del menaje, la empresa Manos Morenas es la que
obtuvo el nivel méas alto de percepcion de todas las empresas mencionadas.
Los resultados mostraron claramente, que la mejor estrategia de estas
empresas, es que han sabido invertir en productos modernos, han ido
implementando sus equipos poco a poco, el personal de la empresa de
Catering Cecilia Paz Producciones (CP), utiliz6 la ropa limpia y agradable,
también la empresa Manos Morenas, utiliz6 equipos tradicionales para
realizar los productos. El Mincetur mencion6 que las manos deben estar
limpias por parte del personal que manipula alimentos, porque este es el
principal instrumento de trabajo, y el personal debe llevar ropa de uso
exclusivo para el trabajo, la ropa para el trabajo debe ser color claro, para
poder detectar las manchas y suciedad, las personas que trabajan en A&B
(Alimentos y Bebidas), deben estar en perfecto estado de salud, porque
pueden transmitir a los comensales algin tipo de enfermedad y es por esa
razon que las empresas deben dar charlas acerca de la higiene que debe

tener su personal, para poder obtener mas control (Mincetur, 2008, p. 36).

En relacion a la dimension de la fiabilidad esté en el cumplimiento del
tiempo, la confianza de hacer el servicio bien a la primera vez, el
compromiso, la recomendacion de la empresa hacia otras personas. Todas
las personas que fueron encuestadas estan de acuerdo con la empresa ABC
(Ver Grafico N° 26), indicando que la empresa de Catering ABC, entrego el
servicio en el tiempo establecido, ya que es muy importante el tiempo,
porque de esto va a depender cualquier evento que se realice, y le da una
buena imagen a la empresa en el cumplimiento de los tiempos, hay que tener

en cuenta que dio soluciéon de forma eficaz a los problemas que se puedan
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presentar, realizo bien el servicio a la primera vez, los productos que brinda
fueron de utilidad y si recomendarian a la empresa a sus amigos, familiares,
conocidos, entre otros. Del Olmo mencion6 que las empresas deben tener un
seguimiento continuo de lo que esperan los clientes de un servicio, las
expectativas de ellos deben ser razonables y logicas, deben ser atendidos en
un lapso de tiempo adecuado, recibir respuestas precisas a sus preguntas y la
solucion rapida y correcta de un problema, pero las expectativas son
cambiantes y crecientes, porque los clientes son mas exigentes, y esto
conlleva a otras necesidades y deseos que se convierten en nuevas
expectativas. La experiencia personal con la empresa, incita a establecer un
nivel de expectativas determinado con respecto a sus servicios. La mayoria
de los clientes, tienden a compartir con amigos, colegas y / o familiares,
estos son clientes actuales o potenciales, las experiencias positivas o
negativas que han tenido los clientes con las empresas contratadas; los
clientes propagan la informacién a una gran velocidad y sin conocimiento de
las empresas que contrataron, y se suele creer mas en dichos clientes, esto se
conoce como comunicacion boca-oreja. Las experiencias que han tenido los
clientes con otras empresas les permite evaluar y seleccionar entre un
proveedor y otro, por eso las empresas deben estar en constante alerta de la
competencia. Para lograr la calidad del servicio, asi como la satisfaccion del
cliente, todas las personas de la organizacion, independientemente del
departamento al que pertenezcan o a la tarea que se les asigne, deben estar
comprometidas a un solo objetivo de alcanzar la satisfaccion del cliente (Del

Olmo, 2011, p. 64).

En el caso de la dimension de la capacidad de respuesta, esta implica
la prontitud y habilidad que tiene el personal que trabaja para estas
empresas de Catering, para resolver cualquier situaciébn que se pueda
presentar en el transcurso del servicio, como casos extraordinarios. Los
resultados mostraron que el personal no logra responder de manera
eficiente a estos requerimientos, no de manera sobresaliente como el cliente

quisiera, la empresa de Catering A&J (A&J Eventos y Catering), obtuvo la
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mayor percepcion (Ver Grafico N° 28), los encuestados la calificaron como
regular, la cual implica que la empresa A&J (A&J Eventos y Catering) y las
otras empresas mencionadas, se deben preocupar en capacitar a su personal,
para que puedan desarrollar mejor sus labores, o también por falta de
motivacion para los trabajadores, mediante premios para que mejoren su
actitud en el trabajo. Cabe mencionar que la empresa A&J (A&J Eventos y
Catering), hace cuatro afios viene trabajando en este rubro, y va conociendo
el mercado, pero aun le falta con respecto a sus colaboradores. Chiavenato,
propuso que desarrollar a las personas no significa Unicamente
proporcionales informacion para que aprendan nuevos conocimientos,
habilidades y destrezas, y asi sean mas eficientes en lo que hacen, significa
sobre todo brindar la informacion basica para que aprendan nuevas
actitudes, soluciones, ideas y conceptos, y para que modifiquen sus habitos y
comportamientos, y sean mas eficaces en lo que hacen. Los procesos de
desarrollo incluyen tres estratos que se superponen: la capacitacion, el
desarrollo de la persona y el desarrollo organizacional; los procesos de
desarrollo deben tener un enfoque moderno, se debe capacitar a las personas
como cultura. La capacitacion tiene que ver mucho con el conocimiento, este
es el recurso més importante, es la experiencia aprendida que produce un
cambio permanente en un individuo y que mejore su capacidad para

desempenar un trabajo (Chiavenato, 2009, p. 371).

En el tema de la dimension de seguridad, se consideraron la confianza
que transmite el personal hacia los clientes, la amabilidad, la seguridad de
transportar los productos, los clientes si estan seguros al recibir los
productos, la empresa de Catering ABC, es la que tuvo alta percepcion por
parte de los encuestados (Ver Grafico N° 26), el personal de la empresa ABC
dio confianza a sus clientes, la empresa CP (Cecilia Paz Producciones), A&J
(A&J Eventos y Catering) y ABC tuvieron un trato cortes y amable con las
personas (Ver Grafico N°15), también la empresa ABC transporta los
productos en buenas condiciones, para que el cliente se sienta seguro de los

productos que va a brindar a sus invitados. El Mincetur indic6 que las
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empresas, deben vigilar de forma continua la calidad del suministro de los
proveedores externos, las empresas de Catering, si cuentan con proveedores
y deben vigilar que estos tengan las medidas necesarias para transportar los
productos. La eleccion de proveedores de confianza, reconocidos en el
mercado del rubro, deben garantizar la calidad de los insumos y la mano de
obra, deben mantener acuerdos comerciales con estos y sus decisiones
deben ser muy importantes para asegurar la calidad del servicio (Mincetur,

2010, p. 19).

En el caso de la dimension empatia, se consideraron el horario de
trabajo de las empresas de Catering, atencion personal, interés del cliente,
conocer y anticiparse a las necesidades del cliente. De las empresas que
mencionaron los encuestados sobresale las empresas de Catering ABC (Ver
Grafico N° 26) y CP (Cecilia Paz) (Ver Grafico N° 27). La empresa CP tuvo
horarios mas accesibles para sus clientes, la empresa ABC les ha dado a los
clientes una atencion individualizada, el personal de CP y ABC comprenden
las necesidades que los clientes tienen, la empresa CP no se anticipa a las
necesidades de sus clientes. Del Olmo, cuando se refiri6 al valor del cliente,
no solo a través del servicio, sino a través de la relacion del componente mas
emocional de la satisfaccion de los clientes, que es la relacion con el rol de
las percepciones y expectativas, propuso que el cliente resta las expectativas
de las percepciones. Si el resultado es positivo, el cliente determinara el nivel
de satisfaccion alcanzado, y si los resultados son negativos, determinara el

nivel de frustracion (Del Olmo, 2011, p. 289).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones.

1)

2)

3)

4)

5)

La calidad de los servicios, de las seis empresas de Catering mencionadas, es
regular, debido a la falta de conocimiento acerca del servicio; es por ello que
no se sabe lo que el cliente espera por el desconocimiento del mercado al que
se dirigen.

La situacion de las empresas de Catering de la ciudad de Chiclayo, durante el
aflo 2014, son pocas las empresas que se conocen, y no estan al nivel de lo
que exigen los clientes encuestados.

Las empresas de Catering no capacitan a su personal, porque son
contratados eventualmente, y los colaboradores realizan sus tareas de
acuerdo a lo que ellos creen conveniente.

Las ventajas del servicio de Catering, consiste en que es un negocio que no
necesariamente puede disponer de un local, sino que se puede realizar en un
hogar o la casa del mismo dueno del servicio de Catering, es por ello que no
requiere de una alta inversion, siendo las desventajas que se presentan en
este caso, que no llegan a tiempo con los pedidos, generando un problema de
coordinacion con los proveedores, y quedando mal con los clientes que
contratan el servicio de Catering.

Los problemas que se presentan en este tipo de negocio, es la
impuntualidad, también el problema que el personal no esta capacitado, y

no sabe brindar respuestas adecuadas a los comensales.

Recomendaciones.

1) Proponer a los empresarios que estan en este rubro de Catering, que mejoren

sus servicios, y conozcan mas sobre esta actividad, y realicen un estudio de

mercado, para conocer mas a su segmento.
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2)

3)

4)

Cumplir con las promesas en el servicio de Catering, para que los clientes estén
satisfechos y sobretodo estén atentos a las nuevas tendencias que se presentan
en el rubro de Catering.

Capacitar al personal, para que la empresa tenga éxito, porque en este negocio
no solo son los productos que ellos brindan, sino también depende del recurso
humano, porque ellos van a estar en contacto con los comensales, y estén
preparados para resolver cualquier problema que se pueda presentar.
Recomendar a las personas que ingresan a trabajar a este sector, que deben

tener conocimientos de gastronomia.
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ANEXOS

USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

Anexo N° 01
CUESTIONARIO

Instrucciones:

Si usted solicitd el servicio de Catering, mencione la empresa de Catering
y haga un circulo alrededor del niimero en base a
su experiencia. Considerando que:

1=Totalmente en Desacuerdo. 2=En Desacuerdo. 3=Regular
4=De Acuerdo. 5= Totalmente de Acuerdo.

Objetivo:
Conocer la calidad del servicio de Catering en el sector social, de la ciudad de
Chiclayo, durante el afio 2014.

I) Datos Generales:

1. Sexo:
( ) Masculino. ( ) Femenino.
2. Edad:

() 20-29.( ) 30-39. () 40-49.( ) 50 amaés.
3. ¢Donde vives?
( ) Alrededores. ( ) Centro. ( ) Fuera de Chiclayo.
4. ¢Para qué tipo de evento solicito el servicio de Catering?
() Cumpleanos. ( ) Bautizo.( ) Quinceanero. ( ) Matrimonio.
() Baby shower. ( ) Otros. Mencione:
5. Ocupaciéon .

IT) Cuestionario.

1. La empresa de Catering solicitada tiene equipos|{1 |2 |3 |4 |5
modernos.

2. La presentacién del menaje (copas, cubiertos, etc.) de{1 |2 |3 |4 |5
la empresa de Catering es la apropiada.
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3. El personal de la empresa de Catering contratada, tiene
una apariencia limpia y agradable.

4. La presentacion de los buffets, bocaditos, almuerzos,
cenas, entre otros, son atractivos.

5. En la empresa de Catering solicitada entregan el
servicio en el tiempo establecido.

6. La empresa de Catering soluciona de forma eficaz
cualquier problema que se puede presentar.

7. La empresa de Catering solicitada realiza bien el
servicio a la primera vez.

8. Los servicios que brinda la empresa de Catering
contratada le resulta de utilidad.

9. Recomienda a la empresa de Catering.

1

10. Los profesionales de la empresa contratada de
Catering son capaces de responder a mis necesidades a
tiempo oportuno.

W (W

(93]

11. Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el
personal de la empresa de Catering solicitada me ayudara
a resolverlo inmediatamente.

12. Si requiero algo especial que generalmente no se
encuentre en el servicio que brindan, sé que me ayudaran.

13. En la empresa de Catering, los empleados no estan
ocupados para responder a las preguntas de los clientes.

14. El comportamiento del personal de Catering le
transmite confianza.

15. El personal de la empresa de Catering solicitada
tienen un trato cortés y amable.

16. Los productos son transportados en buenas
condiciones por parte de la empresa de Catering.

17. Me siento tranquilo que mis invitados reciban los
productos de la empresa de Catering

18. La empresa de Catering tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

19. El personal de la empresa de Catering solicitada
demuestra interés por mis necesidades concretas y me
dan una atencion personalizada.

20. Antes de acudir a la empresa de servicio de Catering,
disponia de informacion suficiente sobre sus
actividades/servicios.

21. La empresa de Catering que solicite conoce mis
necesidades.

22. Siento que los colaboradores de la empresa se
anticipan a mis necesidades.
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ANEXO N° o2

CUADRO N°3.2
DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE: POBLﬁClIf)N CENSADA EN EDAD DE TRABAJAR DE 14 Y MAS
ANOS DE EDAD, POR GRUPO DE EDAD, SEGUN PROVINCIA, SEXO Y AREA DE RESIDENCIA, 2007

Prowincia, Grupo de edad
SEX0 ¥
srea de Total 1422 Wal Nad a5  60ymas
residencia anos anos afos anos anos
Total 747 654 326 097 156 122 124 541 86 604 104 290
Haombrs 3B1718 156 664 7240 57 958 a1 248 5140
Muizr 41593 167 433 83678 65 583 45 3% 52 836
Urbana 648 636 261 853 1277 102 907 71658 8514
Rurs 149 018 64 244 28 418 2164 14 946 19776
Provincia
Chiclayo 557 251 224 286 110 813 88328 61426 12398
Haombrs 263539 108 043 51306 40 685 28747 B
Muizr 293312 116 238 59 508 o3 32679 374
Urbana 572637 210080 103 908 82021 57953 67 7%
Rurs el 142% LR 5407 3473 4603
Lambayeque 176 093 75344 97 %21 18 150 2333
Hombrs 8 370 37488 15386 12553 9013 1194
Muier 89753 kT 1] 175 13786 9132 11439
Urbana 89079 718 16 708 1393 g57 1165%
Rurz &7 014 8149 16229 12286 8623 1mr
Ferrefiafe 64 310 26 467 12372 9934 7028 8508
Hombre 341 13147 5753 470 3483 4306
Muizr 32901 13320 6619 5214 355 4203
Urbana 36520 14 538 7085 590 4178 5063
Rurz 30 11 869 528 3N 2830 3445

Fuente: INEI -

Censos Nacionales 207: X1 de Poblacion v VI de Vivienda.
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