
   1 

 

UNIVERSIDAD  MAYOR  DE  SAN  ANDRES 
FACULTAD DE  HUMANIDADES  Y CIENCIAS DE LA EDUCACION 

CARRERA DE TURISMO 
 

 

 

 

 

 

 

 

TESIS DE GRADO 

 

PARA OPTAR EL TITULO ACADEMICO  

DE LICENCIATURA EN TURISMO 

 

 POSTULANTES:       Geovana  Herrera  Flores 

    Tania  Carmen  Cancari  Quispe 

 TUTOR:  Lic. MSc.  Dante  Caero  Miranda 

 

La Paz – Bolivia,  2011 

 



CALIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE RESTAURANTERÍA TURÍSTICA  
DE LA CALLE SAGARNAGA DE LA CIUDAD DE LA PAZ 

 

                                     UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES                                                  CARRERA DE TURISMO 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



CALIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE RESTAURANTERÍA TURÍSTICA  
DE LA CALLE SAGARNAGA DE LA CIUDAD DE LA PAZ 

 

                                     UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES                                                  CARRERA DE TURISMO 3 

 

 

  ÍNDICE                                       pág. 

 

INTRODUCCIÓN .............................................................................................................2 

 

 

        
      ÍNDICE DE GRÁFICOS                                pág. 

 

 

GRÁFICO:  Proceso de certificación ............................................................................... 82 

GRÁFICO 1: Sexo de los turistas encuestados  .............................................................. 113 

GRÁFICO 2: edad de los turistas encuestados .............................................................. 114 

GRÁFICO 3: Nacionalidad de los turistas encuestados....................................................... 116 

GRÁFICO 4: Análisis de la dimensión de Fiabilidad ............................................................ 118 

GRÁFICO 5: Análisis de la dimensión de Elementos Tangibles........................................... 121 

GRÁFICO 6: Análisis de la dimensión de Seguridad ............................................................ 125 

GRÁFICO 7: Análisis de la dimensión de Capacidad de Respuesta .................................... 128 

GRÁFICO 8: Análisis de la dimensión de Empatía............................................................... 131 

GRÁFICO 9: Análisis general de todas las dimensiones ...................................................... 135 

 

 

file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425592
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425592
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425591
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425599
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425604
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425607
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425608
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425609
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425610
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425611
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425612


CALIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE RESTAURANTERÍA TURÍSTICA  
DE LA CALLE SAGARNAGA DE LA CIUDAD DE LA PAZ 

 

                                     UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES                                                  CARRERA DE TURISMO 4 

 

   
       ÍNDICE DE CUADROS                               pág. 

 

 

CUADRO:  Operacionalización de la hipótesis .............................................................. 106 

CUADRO 1: Sexo de los turistas encuestados  .............................................................. 113 

CUADRO 2: edad de los turistas encuestados  .............................................................. 114 

CUADRO 3: Nacionalidad de los turistas encuestados. ...................................................... 115 

 CUADRO 4: Análisis de la dimensión de Fiabilidad ............................................................ 117 

 CUADRO 5: RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LA FIABILIDAD ................................................... 118 

 CUADRO 6: Análisis de la dimensión de Elementos Tangibles .......................................... 120 

 CUADRO 7:  RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LOS ELEMENTOS TANGIBLES ........................... 122 

 CUADRO 8: Análisis de la dimensión de Seguridad ........................................................... 124 

 CUADRO 9: RESULTADOS Y ANALISIS DE LA SEGURIDAD .................................................. 125 

 CUADRO 10: Análisis de la dimensión de Capacidad de Respuesta .................................. 127 

 CUADRO 11: RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA ....................... 128 

 CUADRO 12: Análisis de la dimensión de Empatía ............................................................ 130 

 CUADRO 13: RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LA EMPATÍA .................................................... 131 

 CUADRO 14: RESULTADO GENERAL DE TODAS LAS DIMENSIONES .................................. 133 

 CUADRO 15: Resultado del nivel de satisfacción .............................................................. 134 

 

 

 

file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425592
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425591
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425599
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425604
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425607
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425608
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425609
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425610
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425611
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425612
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425607
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425608
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425609
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425610
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425611
file:///D:/INDICE.docx%23_Toc299425612


CALIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE RESTAURANTERÍA TURÍSTICA  
DE LA CALLE SAGARNAGA DE LA CIUDAD DE LA PAZ 

 

                                     UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES                                                  CARRERA DE TURISMO 5 

 

 INTRODUCCIÓN 

 

El tema de investigación se desarrolló en el contexto del tema de calidad de atención al 

turista en los servicios de restaurantería, basada en la teoría de Martin William (2008), 

donde la calidad de atención al cliente, se basa en dos dimensiones principales: 

procesal y personal. La dimensión procesal del servicio consiste en el procedimiento 

establecido para proporcionar el servicio. La dimensión personal se basa en la atención 

del servicio, es la forma en que el personal de servicio interactúa con los clientes. 

Ambas  dimensiones promueven el aprendizaje de una serie de aplicaciones reales que 

no solo enseñan las habilidades del servicio como tal, sino que contribuyen a 

desarrollar una actitud correcta, con vocación de servicio, tomando en cuenta que en el 

sector turístico específicamente el de servicios se caracteriza por el trato humano y 

constante. 

 

El objetivo de la investigación es identificar el nivel de calidad de atención al turista en 

los servicios de restaurantería turística de la Calle Sagárnaga de la Ciudad de La Paz 

en el año 2011. Para lograr el objetivo se empleó el método propuesto por Cronin y 

Taylor (1992 - 1994), autores  que proponen el modelo SERVPERF, el cual es un 

método proveniente del modelo SERVQUAL, pero a diferencia de éste, solo mide la 

calidad de la percepción del cliente, es decir, la calidad se basa en la percepción que 

genera el servicio. Este método emplea cinco dimensiones de medición: fiabilidad, 

elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta y empatía, así obtener 

información real y actual de la percepción del turista, es decir del valor que el turista le 

da al servicio. Finalmente para determinar este valor se cálculo los promedios de cada 

dimensión a través de las brechas de la calidad. 

 

La delimitación espacial en el que se realizó la investigación de campo, es la Calle 

Sagárnaga donde se encuentran los restaurantes turísticos,, ubicados en el centro de 

la Ciudad de La Paz, debido a la gran afluencia de turistas por su gran variedad de 

oferta turística como: agencias de viaje, Hospedaje, centros artesanales, entre los 
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principales. La delimitación del tiempo en el que se realizó el trabajo de campo fue los 

meses de abril, mayo y junio del año 2011. Los sujetos de investigación son los turistas 

que emplean los servicios de restaurantería turística de la Calle Sagárnaga. 

 

En el marco teórico se describen temas referidos a Calidad, Calidad de servicio en la 

atención al cliente y finalmente calidad de atención al cliente en los servicios de 

restaurantería turística. Seleccionados por temas que van de lo general a lo especifico 

de la investigación, en su mayoría integrada por subtemas. 

 

El trabajo de investigación se basa en el método descriptivo, el diseño de investigación 

es el no experimental y el bibliográfico. El tipo de muestra el probabilístico, para lo cual 

se empleó la fórmula planteada por Munch y Ángeles. Para obtener la muestra se tomó 

en cuenta la llegada de turistas extranjeros a establecimientos de hospedaje de la 

ciudad de La Paz según datos del INE. Por último la técnica de investigación es la 

encuesta a través del uso del cuestionario como instrumento, su aplicación y análisis 

de resultados permitió comprobar la hipótesis planteada en la investigación y por tanto 

lograr el objetivo deseado. 
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ANTECEDENTES DEL TURISMO 

 

Turismo a nivel mundial 

Las tendencias turísticas en el mundo nos muestran que el deseo de evasión, escapar 

del estrés de las ciudades, el conocimiento por otras culturas y despejar las mentes de 

presión continúan siendo las razones principales de desplazamiento. Asimismo los 

ingresos económicos que se generan a causa de estos desplazamientos son diferentes 

en cada región, por tanto la tasa de crecimiento promedio y/o decrecimiento también 

varía. Según datos de la OMT  en el año 2010 los destinos en todo el mundo 

registraron un total de 935 millones de llegadas. 

La demanda internacional de turismo se mantuvo bien en el año  2010, a pesar de la 

crisis de este sector entre el 2008 y 2009 debido a la incertidumbre económica en 

algunos mercados importantes, las catástrofes naturales sufridas en algunos países, la 

inestabilidad política y social en otros y  las perturbaciones del tráfico aéreo a causa de 

desastres naturales. Pese a esto el turismo ha demostrado ser un sector altamente 

resistente.  

Hoy en día la llamada sociedad del bienestar en la que una vez cubiertas las 

necesidades básicas aparece el deseo de cubrir el desarrollo del nivel de formación y el 

interés por viajar y conocer culturas a fortalecido las tendencias turísticas, sin dejar de  

lado  la legislación laboral que fue adoptado en diferentes países a favor del trabajador 

(vacaciones pagadas) aspecto que también potencio al turismo. 

 

Al margen de los avances tecnológicos como fue la creación de industrias 

automotrices, construcción de carreteras y autopistas que permiten un mayor flujo de 

viajeros, la falta de planificación y experiencia turística no tomo en cuenta el impacto 

medioambiental y social de llegadas masivas de turistas. Estos avances, que en un 

principio resultaron dificultosos por las distancias excesivas que separaron a la mayoría 

de los países, en los próximos años  fueron minimizando. Ahora se da mayor énfasis en 

http://es.wikipedia.org/wiki/Cultura
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el mundo entero el tema de sostenibilidad turística, a través de políticas que reduzcan 

el impacto en el medio ambiente, y,  hoy en día muchas empresas aplican nuevas 

técnicas como el marketing  y planifican nuevas formas de utilización del tiempo libre, 

sin olvidar que la multimedia y las comunicaciones transforman el sector, modificando 

el diseño de los productos, la prestación del servicio, la comercialización del mismo de 

una manera más fluida. 

 

Se trata de una etapa de madurez del sector que sigue creciendo aunque de una 

manera más moderada y controlada. Se limita la capacidad receptiva (adecuación de la 

oferta a la demanda, se empieza a controlar la capacidad de demanda), se diversifica la 

oferta (nuevos productos y destinos), se diversifica la demanda (aparecen nuevos tipos 

diferentes de turistas) y se mejora la calidad (al turista no le importa gastar más si la 

calidad es mejor). 

 

El turismo entra como parte fundamental de la agenda política de numerosos países 

desarrollando políticas públicas que afectan a la promoción, planificación y 

comercialización como una pieza clave del desarrollo económico. Se mejora la 

formación desarrollando planes educativos especializados.  

 

Turismo a nivel nacional 

 

El turismo en Bolivia le da una imagen de autenticidad al resto del mundo debido a la 

gran diversidad natural entre altiplano, selva, amazonas, altas cumbres nevadas, valles 

interandinos, ciudades que son patrimonio cultural de la humanidad que muestran al 

visitante una belleza incomparable, sin olvidar las mas de 32 etnias que hacen al 

aspecto cultural  un interesante intercambio de conocimientos, por lo cual nos 

identifican en otras partes del mundo, ya que es posible encontrar raíces en cuanto a 

tradición. 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Multimedia
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n
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Sin embargo siguen predominando desde hace más de 10 años en Bolivia los 

atractivos turísticos tradicionales. Entre los destinos turísticos tradicionales en el 

departamento de La Paz se encuentran: Tiahuanaco, lago sagrado, los yungas, Huayna 

Potosí, City tours, en los departamentos de Cochabamba y Santa Cruz las Misiones 

Jesuíticas, Fuerte de Samaipata, el Chapare, en el departamento de Potosí desiertos 

blancos y lagunas de colores, el salar de Uyuni, cerro rico, en el departamento de Oruro 

el carnaval, las minas, el nevado de Sajama, en Sucre la  riqueza colonial, áreas 

paleontológicas de dinosaurios, mercado de Tarabuco, museos y monumentos, en el 

departamento de Tarija los viñedos, pampa dorada, visitas a bodegas y viñedos, en los 

departamentos de Beni y Pando se encuentra la amazonia, bosques y sabanas donde 

se aprecian variedad de fauna y flora a través de expediciones. Según datos del INE en 

el año 2007 los departamentos más visitados fueron La Paz con 32,7% y Santa Cruz 

con 17,5%.   

 

Bolivia aún se encuentra en un proceso relativamente medio en cuanto a la visión de 

desarrollo de la actividad turística, siendo un País con una gran biodiversidad y con 

innumerables atractivos y sobre todo contando con recurso humano idóneo que liderize 

nuevas propuestas turísticas. Otro factor determinante es la situación económica de la 

población de Bolivia: casi todos los viajeros provienen de las corrientes turísticas 

internacionales en corredor en la parte peruana. El bajo coste de vida también permite 

que los viajes organizados en autobús por Sudamérica hagan parada en el país, ya que 

además de ser reparador, es rentable para el bolsillo de los viajeros. La falta de 

infraestructuras hace que un turismo de masas sea imposible en muchas regiones, por 

lo que solo se organizan viajes con una mínima demanda de turistas que suelen 

permanecer principalmente en lugares de atractivo cultural o natural por un corto 

tiempo.  

 

Sin embargo no se puede desmeritar que gracias al turismo que se desarrolla en 

nuestro país se genera un ingreso económico para Bolivia, según datos del INE en las 

exportaciones tradicionales de bienes y generación de divisas (año 2007),  el turismo 
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ocupa el cuarto lugar después del gas, zinc y del aceite crudo del petróleo y dentro de 

la exportaciones no tradicionales ocupa el primer lugar generando 259000000 de 

dólares seguida por la soya, aceite de soya, la castaña y la madera, esto implica que el 

turismo es la primera industria de transformación con mayor generación de valor 

agregado en Bolivia.  

 

También  el turismo es un gran generador de empleo y mejora nuestra calidad de vida, 

y en especial de aquellas comunidades dedicadas a esta actividad. También gracias al 

turismo podemos explotar de una manera sostenible las culturas que nos identifican y 

.los recursos naturales con un bajo impacto del medio ambiente a través de  

capacitaciones de concientización y preservación de estos recursos. 

. 

Según datos del INE en el año 2009 el flujo de llegadas de visitantes extranjeros 

alcanzo a 1191292  visitantes desplazados por toda Bolivia, la mayor procedencia fue 

de Latinoamérica  (Perú, Argentina, Brasil, Chile, Paraguay y Colombia), seguida por 

Europa (Italia, Francia, España, Alemania, Suiza), Norteamérica (Canadá, Estados 

Unidos), Oceanía (Australia) y África. Aunque el sector del turismo en Bolivia juega un 

papel menor en comparación al resto del mundo.   

 

Actualmente el Instituto Nacional de Estadística en coordinación con el Viceministerio 

de Turismo, están llevando a cabo a nivel nacional, las Encuestas de Turismo dirigidas 

a las actividades de Hospedaje, Agencias de Viaje, Operadores de Turismo y 

Transporte de Pasajeros,  a través de cuestionarios elaborados para este propósito con 

el objetivo de obtener información que permita determinar las características 

estructurales y cuantificar el aporte de estas actividades en la economía nacional, así 

como medir el empleo turístico para la elaboración de la Cuenta Satélite de Turismo. 
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Turismo a nivel departamental 

 

Siendo una actividad socioeconómica, es necesario mencionar algunos datos que 

respalden la situación reciente del turismo a nivel departamental, tomando en cuenta: la 

llegada de viajeros extranjeros, la seguridad turística, los ingresos económicos por esta 

actividad, los destinos de mayor preferencia en el departamento y las políticas en el 

sector turístico. 

 

El departamento de La Paz es uno de los principales lugares visitados por los turistas 

extranjeros según datos del  Instituto Nacional de Estadística para el año 2007 se llegó 

a 32,7% siendo el porcentaje mayor al resto de los departamentos y con una estadía 

promedio de 8,9 días. En el año 2009 se tiene datos preliminares de  llegadas de 

viajeros extranjeros en el departamento según el modo de transporte entre aéreo, 

carretero y fluvial, con un total de 671227 visitantes extranjeros en el departamento. 

 

En el tema de seguridad turística, se creo en el año 1975 mediante resolución Nº 28/75 

la Policía Turística con la misión de evitar la comisión de delitos y faltas relacionadas a 

la actividad turística, protegiendo a las personas y los bienes de los turistas, así como 

del patrimonio natural, cultural y turístico del país, existiendo sedes en las diferentes 

ciudades de los 9 departamentos dependientes de las gobernantias departamentales y 

administrativamente de las Unidades Departamentales de Turismo, cabe señalar que a 

través de este largo proceso de avance, la policía turística no logra alcanzar las metas 

planteadas en su norma dentro la institución, debido a la falta de  efectivos policiales. 

Los patrullajes se dan en tres turnos (mañana, tarde  y noche) por un tiempo de seis 

horas cada turno, abarcando las zonas Sagarnaga, Linares, Illampu, San Francisco, 

Cementerio, Calle Jaén, Mirador Killi Killi y la Terminal, en la Ciudad de La Paz  (año 

2011) se cuenta con un total de 79 funcionarios entre Teniente Coronel, Subtenientes, 

Suboficial, Sargentos y Cabos que precautelan la seguridad del turista, a través de 

patrullajes para el control y prevención de delitos, como también prestando servicios en 

oficinas de la policía turística en el que se registran robos y/o perdidas pertenecientes a 
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los visitantes extranjeros,  otorgándole un formulario de denuncia que facilita un 

posterior trámite en su país de origen permitiendo recuperar lo extraviado y/o robado, 

debido a que los visitantes precautelan sus objetos y/o documentos con un seguro 

contra robo y/o perdida. En el año 2010 se registro un total de 2117 casos en la oficina 

de la policía turística entre robo de especies, robo de dinero, robo de documentos y 

extravíos en su mayoría las victimas fueron varones entre 18 a 30 años de edad.  

 

Según la entrevista realizada al Teniente Coronel Miguel Rivera periódicamente se dan 

capacitaciones a todo el personal policial de esta institución en temas de seguridad, 

idioma y otros temas relacionados con la actividad turística, sin embargo por normas  

de destino dentro la Policía Nacional no se logra establecer al personal policial en una 

área concreta,  debido a los constantes cambios de destino a diferentes instancias, esto 

no hace posible evaluar el desempeño de la policía turística desde su inicio, y como 

consecuencia solo se tiene una evaluación subjetiva por parte del personal que cumple 

su labor en esta institución. 

 

Los ingresos económicos en el año 2007 (dato mas actual) que genero el sector 

turístico registrados por el INE  asciende a un total de 292,0 millones de dólares 

captado por el país, realizado a través de la encuesta del gasto de turismo receptor y 

emisor. Contando con una cifra a nivel pais, y no por departamentos. 

 

Los destinos turísticos más visitados en el departamento según datos del  Instituto 

Nacional de Estadística a nivel rural y urbano son: Coroico, Isla del Sol, Tiwanaku, Lago 

Titicaca, Sorata, Yungas, Chacaltaya, Huayna Potosí, Valle de la Luna y Madidi.  

 

Según la gobernantia departamental las políticas en el sector turístico se rigen en base 

a la Legislación Turística de Bolivia y a la Ley Nº 2074 Ley de Promoción y Desarrollo 

de la Actividad Turística la cual esta vigente desde el 14 de abril del año 2000. 
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I. Planteamiento del problema 

1. Identificación del problema 

El turismo en la actualidad es un sector que va en crecimiento; uno de los beneficios 

más visibles del turismo es el empleo directo e indirecto que se da en las diferentes 

áreas del sistema turístico, y dentro del sistema turístico, el de servicios turísticos, 

donde las empresas turísticas,  son de servicio, en las que el turista no adquiere nada 

físico y duradero, sino un derecho de uso o disfrute de algo; para ello es importante 

contar con suficiente infraestructura, equipamiento y recurso humano. Una de las 

empresas turísticas es la dirigida a la prestación de servicios gastronómicos, en 

restaurantes turísticos, que se plantea en el presente trabajo de investigación. 

Los prestadores de servicio turísticos en general  deben interactuar  con los turistas 

para crear un valor superior durante los encuentros de servicio. Una interacción eficaz 

depende de la habilidad, en primera instancia, de los empleados de contacto, ya que  el 

personal de contacto es la primera percepción que el turista tiene de la empresa. La 

valorización del nivel de calidad del servicio en la atención al turista, en cualquier 

empresa de servicios turísticos, es justamente percibida y calificada por los mismos 

turistas.  

A pesar de que el tema de calidad ha adquirido importancia en los últimos años no se 

ha realizado ninguna investigación acerca de la existencia de calidad en los servicios 

de restaurantería de la calle Sagárnaga de la ciudad de La Paz,  por ello consideramos 

importante investigar este tema y de este modo dar a conocer si los servicios que 

brindan los restaurantes de la calle Sagárnaga tienen un aceptable nivel de calidad 

para el turista.  

Considerando que esta calle, es uno de los lugares donde existe una gran afluencia 

turística, pues es bastante concurrido por turistas de diferentes nacionalidades debido a 

las características que presenta, como ser la venta de artesanías, la existencia de 
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establecimientos de hospedaje, agencias de viajes y restaurantes, entonces es 

trascendental conocer si el equipamiento, la comodidad y el personal en estos 

establecimientos son suficientes para brindar un aceptable nivel de calidad en los  

servicios de restaurantería turística en dicha calle. Posteriormente esta información 

permitirá orientar a propietarios, administradores o gerentes de dichos establecimientos 

a mejorar las falencias o debilidades que se encuentren a través de esta investigación. 

La identificación del problema se suscita  a través de la observación en los restaurantes 

turísticos de la Calle Sagárnaga de la Ciudad de La Paz,  en su mayoría concurrida por 

turistas, de ahí la denominación de restaurantes turísticos, en el que los propietarios 

deberían demostrar conocimientos acerca del tema  de calidad en la atención al turista 

(cliente). 

En realidad debe ser el principal objetivo y responsabilidad de todos quienes están 

involucrados en este servicio, llevando a cabo programas de capacitación o 

entrenamientos a través del empleo de guías o manuales,  en temas referidos a la 

calidad de atención, ya que los turistas, son quienes manifiestan sus necesidades y es 

deber de la empresa de servicios de restaurantería turística lograr su satisfacción; en 

última instancia son los turistas quienes evalúan el nivel de calidad de atención, de este 

modo los juicios con frecuencia se llevan a cabo sobre la base subjetiva de la manera 

en que el turista fue tratado. 

Al observar las características que presenta la Calle Sagárnaga, por  su topografía 

geográfica con su estrecha e incómoda calle, repercute en la atención al turista,  por lo 

cual existe una cantidad reducida de restaurantes turísticos con equipamiento 

necesario y ambientes espaciosos, que den al personal de servicio la comodidad 

necesaria a la hora de brindar el servicio, como al turista a la hora de adquirir el 

servicio. Estos son aspectos que complementan el servicio y son importantes al 

momento de ofrecer la atención al turista ya que  repercuten en la calidad del servicio 

brindado.  
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Al mismo tiempo, en algunos casos se evidenció,  la falta de uniformes del personal de 

servicio que sea acorde a las características del restaurante o a la oferta del mismo. 

Asimismo el reducido número de personal de servicio en algunos restaurantes turísticos 

de esta calle  repercuten en la organización del servicio teniendo como resultado la 

deficiencia para lograr un servicio personalizado donde una sola persona no es 

suficiente para atender todas las mesas, ya que pudiera causar confusión en los 

pedidos u órdenes de los turistas. Al observar al personal de servicio en la atención 

prestada a los turistas,  algunos demuestran un servicio por obligación, sin  ninguna 

vocación de servicio; es decir,  que por la actitud y lenguaje corporal que demuestran 

se convierten en  aspectos totalmente negativos al momento de ofrecer el servicio. 

2. Formulación del problema 

¿Cuál es el nivel de calidad de atención al cliente en los servicios de restaurantería 

turística de la Calle Sagárnaga de la Ciudad de La Paz en el año 2011? 

Sub-preguntas 

¿Por qué es importante la calidad  de atención al cliente en los servicios de 

restauranteria turística? 

¿Qué se entiende por percepción del turista? 

¿Por qué es importante conocer los requerimientos y gustos de los turistas respecto a 

los restaurantes turísticos? 

¿Qué elementos son tomados en cuenta durante la interacción entre el turista y  el 

personal de servicio? 

¿Qué elementos tangibles  son tomados en cuenta por los turistas en los servicios de 

restauranteria? 

¿Cómo medir la calidad en los servicios? 

¿Cuál es la modalidad de certificación a la calidad en los servicios a nivel nacional?  
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3. Objetivos 

Objetivo General 

Identificar el nivel de calidad  en la atención al cliente en los servicios de restauranteria 

turística de la Calle Sagárnaga de la Ciudad de La Paz en el año 2011. 

       Objetivos Específicos 

 Describir la importancia de la calidad de atención al cliente en los servicios de 

restauranteria turística. 

 Explicar que se entiende por percepción del turista. 

 Describir los requerimientos y gustos de los turistas respecto a los restaurantes 

turísticos 

 Describir los elementos que se toman en cuenta durante la interacción entre el 

turista y el personal de servicio. 

 Describir los elementos tangibles que son tomados en cuenta por los turistas en 

el servicio de restauranteria. 

 Emplear un modelo para medir la calidad en los servicios 

 Explicar la modalidad de certificación a la calidad para los servicios a nivel 

nacional. 

 

4. Justificación 

Esta investigación tiene como fin aportar al conocimiento teórico sobre la importancia 

de brindar  una atención de calidad a los  turistas. Una excelente calidad de servicio en 

la atención al turista da a la empresa turística una ventaja diferencial ante los posibles 

competidores. La diferencia que logre alcanzar una empresa turística se basa en los 

objetivos individuales de las mismas, y a partir de una gestión con visión de calidad, 

aplicando niveles de la calidad como: la administración, aseguramiento,  control y 

calidad total.  
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Hoy en día satisfacer una necesidad en el sector terciario  (servicios) se ha convertido 

en un fenómeno constante, subjetivo y sobre todo, de una exigencia de mejora continua 

manifestado por el turista y por los mismos prestadores de servicios que desean 

alcanzar un nivel de calidad aceptable y confiable. Debido a las características del 

servicio turístico este es percibido por el turista desde el primer momento de contacto 

con el personal de servicio, por ello es importante perfeccionar o capacitar al personal 

de servicio mostrándole la verdadera función que debe ser cumplida, y por tanto se 

debe considerar diversos recursos que logren la satisfacción del turista. Evaluar la 

percepción del turista referente a la atención recibida, es muy conveniente, ya que a 

partir de los indicadores obtenidos, se podrá corregir y mejorar el servicio en la 

atención, alcanzando un nivel de satisfacción y por ende un aceptable nivel de calidad. 

Es importante insertar dentro de las grandes empresas, al servicio de restauración,  

como uno de los principales servicios requeridos por el turista durante su visita. Debido 

a que la gastronomía (alimentos y bebidas) es una de  las necesidades primordiales del 

ser humano, y más aun cuando el viajero o turista desea experimentar la gastronomía 

de una cultura distinta a la de procedencia. Ya que como agencias, hoteles, transporte, 

etc., cuenta con recursos tangibles (mobiliario, los insumos, decoración, etc.…) e 

intangibles (habilidades del personal) dirigidos a la satisfacción del turista. Por último al 

igual que otros servicios, los servicios de restauración deben considerar el estudio de 

demanda y sus requerimientos en cuanto a instalaciones y atención del personal de 

servicios. De esta manera, alcanzar un nivel de satisfacción, que será percibida por el 

turista. 

Los juicios sobre calidad en los servicios generalmente se basan en las expectativas y 

percepción del cliente. Sin embargo la calidad de un servicio es más difícil de definir 

que la calidad de un producto. El mayor inconveniente es conocer y medir las 

expectativas, ya que cada cliente puede tener expectativas diferentes y con distinta 
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ponderación, según las circunstancias, pues el  servicio no es de uso habitual sino 

ocasional. 

Por esta razón, para medir la calidad de  atención al cliente, solo se tomará en cuenta  

la percepción de los turistas. Esto permitirá conocer los juicios sobre el servicio recibido 

y así determinar la calidad de atención al cliente en el servicio de restaurantería 

turística de la calle Sagárnaga de ciudad de La Paz. 

5. Marco contextual 

La  investigación se presenta en la Calle Sagárnaga ubicada en la Ciudad de La Paz, 

con una altura promedio de 3.800 m.s.n.m.  

Antiguamente la Calle Sagárnaga se constituyó en una de las primeras calles en 

conformar el “pueblo de indios” que se alojó en esta zona de la ciudad durante la época 

colonial, era conocida con el nombre Chocata, el nombre se debía a uno de los vecinos 

principales que fue Don Marcos Juan de dios Villavicencio “Conde de Chocata”. Esta 

Calle se extendía hasta la región “Chomo Larka”, actual zona Chijini. En esta misma 

calle el año 1555 se construyo el primer hospital  de la Ciudad llamado “San Juan 

Evangelista” el cual estuvo a cargo de la orden franciscana. En este mismo año fue 

instalado el primer centro de abasto, conocido como el “Tambo de las Harinas”, razón 

por la cual la actual Calle Sagárnaga también se la conoció con el nombre “calle de los 

tambos”. Posteriormente es que se le da el nombre Calle Sagárnaga, en honor a Don 

Juan Bautista Sagárnaga, siendo uno de los personajes que colaboró y lucho por la 

independencia de la Ciudad.  

Actualmente  la Calle Sagárnaga se caracteriza por ser un área turística, cobijando 

hace más de 50 años, a comerciantes que gracias al flujo de visitantes extranjeros y 

nacionales vieron incrementar sus ventas. Hoy se hallan en el lugar agencias de viajes, 

restaurantes turísticos, centros nocturnos, galerías de arte donde puede encontrarse  
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artesanía, instrumentos de música y toda una variedad de artículos como tejidos. 

También por la ubicación de la Calle Linares mas conocida como la calle de las brujas, 

que manteniendo su misticismo, ofrece al visitante una variedad de productos naturales 

que la diferencian de otras, ofreciendo todo lo necesario para  diferentes curas, 

ofrendas, ceremonias a la Pachamama y otras deidades que se acostumbra honrar. En 

este sitio también se encuentran los “Yatiris”, quienes ofrecen leer la suerte en cartas, 

en la mano y en la coca. 

En la calle Sagárnaga como se mencionó alberga diversos negocios y empresas. La 

empresa es un ente económico que coordina sus esfuerzos para la consecución de un 

fin específico, realizando diversas operaciones, en este caso la empresa de servicios, 

su principal requerimiento es el recurso financiero, material y humano. Todos dirigidos a 

la satisfacción de las necesidades del consumidor a cambio de una retribución o pago. 

Las empresas dedicadas a la restaurantería en la Ciudad de La Paz, son conocidas 

principalmente por su variedad, con profundas raíces europeas y árabes transformadas 

por el mestizaje y los diferentes momentos históricos que el país ha experimentado. 

Actualmente para el disfrute del viajero la oferta gastronómica específicamente 

hablando de los servicios de restaurantería de la calle Sagárnaga, es muy variada, por 

la diversidad geográfica y climática que existe a nivel mundial, de ahí la procedencia de 

los diferentes tipos de platos y bebidas, ofertas que se encuentran impresas en el 

menú. 

Respecto a los servicios de restauranteria turística ubicados en la calle Sagárnaga de 

la ciudad de La Paz, se encuentran las siguientes:  

 Restaurante Cafetería BANAIS 

 THAI OLD TOWN asían Restaurant 
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 Restaurante Cafetería LUNAS 

 Restaurante 100% NATURAL 

 Restaurante SABOR A LO CUBANO 

 Restaurante PARNASO 

En su mayoría con ambientes reducidos, con decoración propia del lugar y en algunos 

casos decoraciones que complementan la caracterización del nombre de cada 

restaurante, o a la procedencia de los diferentes platos ofertados. En su mayoría con 

oferta gastronómica extranjera, evidenciándose la falta de menú en las que se 

incorporen la oferta gastronómica boliviana. 
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II. MARCO TEÓRICO 

1. Antecedentes 

1.1.  Estudios en Bolivia 

Vargas M. Helen (2009) indica que la información que se brinda a los turistas en las 

agencias de viaje y turismo de la calle Sagárnaga de la Ciudad de La Paz es mínima y 

no satisfacen las necesidades de los clientes quedando con dudas respecto a los 

servicios ofertados. Utilizando el método descriptivo buscó especificar propiedades, 

características y rasgos importantes de la calidad del servicio turístico y la satisfacción 

del turista, afirmando que las condiciones de ubicación de las agencias de viaje en la 

calle Sagárnaga son incomodas y estrechas para la atención del turista, además que 

en algunos casos no se cumple lo acordado con los turistas, y como toda empresa se 

tiene la idea solo de lucrar.  

La investigación según los datos obtenidos, señalan que la calidad es deficiente en la 

prestación de servicios en la atención al turista, ya que se debe considerar la puesta en 

práctica controles de calidad que no existen actualmente. Además poner en las 

políticas de las empresas un control de calidad, manual de calidad ya que la mayoría 

no cuenta con el mismo. Dar cursos de capacitación y actualización a los empleados, 

todo dirigido a mejorar la prestación de servicios al turista. 

GUTIERREZ, C. Ramiro (1997) indica que la calidad de servicio y motivación del 

personal administrativo en hospitales y policlínicos dependientes de la caja nacional de 

salud de la Ciudad de La Paz se encuentran en un estado de insatisfacción, y 

basándose en las dimensiones de la calidad, realizo un análisis acerca de la Calidad 

humana, la competencia profesional y la competencia institucional que dificultan las 

posibilidades de desarrollo, progreso, relaciones interpersonales, reconocimientos y 

remuneración. 

La investigación se basa en el método científico inductivo, es decir aquel que partiendo 

de casos particulares permite llegar a conclusiones generales. Los sujetos de 
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investigación fueron funcionarios y usuarios (policlínicos y hospitales). La  conclusión 

de la investigación demostró una escasa motivación y capacitación del personal de 

contacto en los centros sanitarios dependientes de la caja nacional de salud. Como 

también un escaso conocimiento de los objetivos y políticas de la institución al que 

pertenecen y un escaso ambiente de colaboración. Resultados que afirman que los 

usuarios de los policlínicos y hospitales dependientes de la caja nacional de salud, se 

encuentran en un estado de insatisfacción referente a la calidad de servicio que brinda 

el personal de contacto. 

Marlene Vargas y Bonifacio Apaza (2001) indican que en la actualidad los clientes 

insisten cada vez mas en obtener aquello por lo que pagaron por tanto se debe 

entender que la calidad no es lo que una empresa pone dentro de un servicio, sino lo 

que el cliente obtiene de el y por lo que esta dispuesto a pagar. El servicio que 

actualmente ofrece San Bartolomé Plaza Resort (Chulumani) no tiene las 

características de calidad que satisfaga todas las expectativas de sus clientes. 

El método de investigación utilizado es el deductivo explicativo, entendiéndose que el 

método deductivo es un proceso intelectual que partiendo de un conocimiento general 

llega a uno de carácter particular. Llegando a resultados de las falencias tanto en la 

infraestructura, los servicios complementarios y en el personal ya que no son 

suficientemente entrenados y/o capacitados, y no tienen una concepción exacta de lo 

que representa establecer un servicio de calidad en todas las aéreas del hotel, todos 

estos indicadores no permiten presentar un adecuado servicio.  

Macarena Ballivian (2004) indica que la existencia de altos índices de reclamos 

específicamente en la empresa Viva Gsm. ocasiona en muchos casos desconexiones, 

es decir perdida de clientes por insatisfacción de sus necesidades, durante la gestión 

2003, Viva contaba con 62000 usuarios, de los cuales 36720 (59%) tuvieron reclamos 

mayormente justificados, se debe prestar mayor atención sobre la calidad de los 

servicios a los clientes, dado que las empresas de telefonía móvil no ven el servicio al 

cliente como un elemento vital dentro su plan de marketing.  
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La investigación se basa en el método no experimental de tipo transaccional: señala 

que no existe ningún tipo de manipulación en sus variables, sino que este tipo de 

investigación permite observar los fenómenos tal y como se dan en su contexto para 

después analizarlos. Los sujetos de investigación los clientes de servicios de telefonía 

móvil de la Ciudad de La Paz, gerentes o administradores de las empresas de telefonía 

móvil. Se llega al siguiente resultado, la mejor atención al cliente es aquella que 

satisface las necesidades del usuario a partir de un  contacto eficiente.  

Manual de gestión para pequeñas empresas prestadoras de servicios de 

alimentación.  

Dirigida a pequeñas empresas del sector turístico, publicada por la Secretaria Nacional 

de Turismo, con el objetivo de brindar al pequeño empresario un instrumento de 

orientación para proveer un servicio de calidad. 

La pequeña empresa en el sector turístico se va convirtiendo día a día en un pilar 

fundamental de desarrollo no solo de la actividad turística sino también, por su efecto 

multiplicador, de las distintas regiones y del país entero. Lamentablemente dichas 

empresas  desempeñan sus actividades sin contar con un sistema adecuado de 

información, capacitación, supervisión y control que les permita lograr un correcto y 

eficaz funcionamiento.  

La Secretaria Nacional de Turismo cree necesario orientar a las personas que 

actualmente brindan servicios directa o indirectamente relacionado con el turismo, para 

que las mismas alcancen el éxito en la atención a sus clientes, además de mejorar e 

incrementar sus expectativas de desarrollo y aportar al logro de una mejor imagen 

turística de Bolivia.  
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1.2.  Estudios en el exterior 

 

William B. Martin (2001) indica que en muchos restaurantes la capacitación es con 

frecuencia un asunto improvisado, los recursos limitados, horarios abiertos y la falta de 

tiempo evitan que los gerentes de restaurantes capaciten a los empleados tan 

minuciosamente como quisieran, ya que el servicio de restauranteria es una profesión 

con muchos principios, métodos y habilidades. En definitiva el problema identificado es 

el referido a la dificultad para capacitar con eficiencia a los empleados, para que los 

mismos se enfoquen a brindar un servicio de calidad.  

A través de un medio adecuado, acerca del funcionamiento de un restaurante, las 

habilidades fundamentales sobre servicios de alimentos, técnicas de ventas y 

relaciones con los clientes, todo bajo principios para tener éxito. Además bajo el 

enfoque de dar un servicio de calidad al cliente, basadas en dos dimensiones 

principales: dimensión personal y la dimensión procesal.  

Ramírez Cavassa Cesar (1995) indica que los nuevos reajustes, el nuevo equilibrio 

mundial,  la nueva esfera sociopolítica del mundo actual y el desarrollo tecnológico 

traen nuevas necesidades y nuevos esquemas para el turismo. En medio de un 

panorama diferente a la de hoy, la infraestructura turística deberá reajustar sus 

modelos y modificar sus estrategias para enfrentar una nueva situación.  

Para enfrentar la realidad actual el turismo ya no puede seguir manejándose como un 

simple negocio de esquina, ni mucho menos responder al empirismo o a 

improvisaciones basadas en antiguos conceptos de ganancias, renta y satisfacción a 

cuenta de las necesidades del turista. 

Según el autor el concepto de servicio debe responder a un concepto integral de ciertos 

valores como satisfacción, habilidad, dirección, prestación de servicios, comodidad, 

estructura, organización, etc..., enmarcados bajo el único rubro que responde a las 

exigencias actuales del turista y de la modernización a saber,  la calidad total. A través 
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de principios de calidad aplicados al turismo como: la concientización sobre calidad, 

orientar el sistema turístico hacia el cero defectos, capacitación permanente, 

orientación hacia el mercado, transformar el temor en reto, control y retroalimentación, 

la participación y  mejoras en el servicio 

Manuales científicos como “los clientes de su restauranteria y la calidad” CETA, van 

dirigidos  a la clasificación y evaluación de establecimientos prestadores de servicio de 

alimentación teniendo como pilar fundamental el estudio del  tipo de cliente que se 

desea captar y el tema de calidad.  

Las maneras de identificar que tipos de clientes tienen los restaurantes hoy y que tipos 

esta planteando a nivel futuro, se debe saber que quieren a nivel de gastronomía, 

instalaciones o servicios, y sobre todo calidad y su efecto en los establecimientos de 

servicio de restaurantería. Según el autor se debe tener muy claro que cada tipo de 

cliente es diferente y esperan cosas diferentes de los restaurantes. Refiriéndose a que 

el cliente debe ser la razón de ser de cualquier negocio u empresa.  

Douglas Sutherland (1997) indica que los métodos para preparar alimentos, los 

procedimientos básicos  en la presentación y preparación de alimentos, deben 

considerarse a través de la creatividad, inspiración, ingredientes y materiales como 

parte de un procedimiento que son aspectos esenciales.  

A través de la publicación del libro el autor desea que el lector adopte el método 

adecuado respecto a la preparación de alimentos, que lo considere como una habilidad 

orientado al proceso en vez de un esclavizante apego al estilo repetitivo de gran parte 

de la enseñanza actual. La prestación de servicio en restauranteria puede 

desenvolverse con relativa facilidad y seguridad en el trabajo.  

BIOSCA, Domenec (2000) la experiencia de 25 años de trabajo en hosteleria, permitió 

al autor identificar que muchos empresarios pequeños se encuentran desorientados a 

la hora de atraer clientes para su empresa. Señala que en muchos casos esta tarea es 
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nueva para éllos, no es su especialidad, y el volumen de su negocio no les permite 

acceder a un especialista, ni siquiera un buen asesor, que oriente hacia aspectos que 

los clientes esperan encontrar en un restaurante. Atraer clientes y conservarlos son 

para los restaurantes las dos obligaciones esenciales y las dos son hoy tan dificiles 

como necesarias. 

Al existir una oferta de restaurantes superior a la demanda, los clientes pueden escoger 

entre la extensa y variada oferta. Esta realidad obliga a los prestadores de servicio de 

restauranteria a tener que afinar en los aspectos que los clientes esperan encontrar. 

Aplicando nuevas estrategias que necesitan para la pervivencia  y el éxito de sus 

negocios. Es importante que la empresa descubra los aciertos y los errores de su 

empresa y poder asimilar los factores de éxito y las formas  concretas de saber las 

necesidades y las satisfacciones de los clientes, de esta manera añadir aquellas ideas 

que mas se adecuen al servicio de cada empresa o a cada caso particular.  

2. Bases teóricas 

2.1.  Teorías sobre calidad de Atención al cliente 

Según Adrian Payne (1996) la calidad de atención se basa en el enfoque al cliente  

como una estrategia importante. Señala que el concepto de calidad debe incluir tanto 

los elementos del proceso, como los elementos del personal. El punto es que la calidad 

se debe considerar desde la perspectiva del cliente, y no desde la perspectiva de la 

compañía. Indica que la percepción del cliente es un flujo continuo de experiencias que 

en su conjunto determinan la calidad del servicio. Por tanto el mensaje en la atención 

del  servicio debe ser claro, sobre todo ser confiable y proporcionar lo que se promete 

al cliente 

Los factores que influyen en la calidad del servicio planteados por Adrian Payne son: 

los aspectos tangibles ( las instalaciones físicas, equipo, apariencia del personal), la 

confiablidad ( la capacidad de desempeñar el servicio deseado de manera confiable, 

precisa y consistente), la sensibilidad (la disposición para proporcionar un servicio 
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pronto y ayudar a los clientes) la seguridad (conocimientos, cortesía y capacidad de 

los empleados para dar la sensación de confianza y confidencia) y la empatía ( 

atención individualizada y cuidadosa a clientes).  

Según Ramón Iglesias (2007), la calidad de atención al cliente se da solo cuando las 

empresas conozcan bien las características de los potenciales clientes, sus 

necesidades y deseos, de esta manera se podrá tener la posibilidad de satisfacerlas. 

Define una necesidad a partir de dos componentes: la carencia y el deseo, como 

resultado se tiene, que la necesidad es  la sensación de falta de algo unida al deseo de 

eliminar esa falta.  

Indica que es importante tener presente que no todas las personas sienten el mismo 

tipo de necesidades y que no todos los productos/servicios cubren tampoco el mismo 

tipo de necesidad. La percepción que tiene un individuo de las características de un 

producto/servicio es más importante que su valor autentico, pudiendo adquirir mayor 

importancia una u otra según las circunstancias, de cada individuo. Nos habla de las 

motivaciones que pueden ser de carácter fisiológico, pero que en su  mayoría responde 

a mecanismos de orden psicológico. Definido como la voluntad y la cantidad de 

esfuerzo que alguien esta dispuesto a dedicar a la consecución de un hecho 

determinado o a la resolución de un problema concreto. 

Según Antonio Navarro (2008) la atención al cliente es un proceso continuo de mejora 

en la prestación de servicios, en función de las características, estructura de costes, 

segmento de mercado objetivo, competencia y otros factores de la empresa. 

 

Señala que el cliente es la persona más importante para cualquier establecimiento, y 

que el trabajo consiste en identificar sus necesidades, e intentar satisfacerlas para que 

se vaya satisfecho y con idea de volver. Asimismo señala la importancia de diseñar 

encuestas de satisfacción, que deben ser consideradas como una oportunidad de 

mejora del servicio que se ofrece.  
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También nos habla de la importancia del análisis de los clientes, es decir  la 

importancia de conocer e identificar sus preferencias, cuanto mejor sea el conocimiento 

de estos, más posibilidades tiene la empresa de corregir las posibles deficiencias en la 

prestación del servicio.  

La estrategia propuesta por Antonio Navarro es la Gestión de relaciones con el cliente, 

basados en: procesos de atención al cliente (que consiste en la rápida satisfacción de 

los clientes realizando diversas tareas) y actitudes de los trabajadores de la empresa 

para llevar a cabo de manera eficiente la atención al cliente. Lo importante a la hora de 

brindar la atención al cliente es la comunicación, nos habla de la comunicación directa 

e indirecta esta última señalando que se transmite a través de gestos, apariencia del 

personal y de las instalaciones. 

2.2.  Teorías sobre servicio de restaurantería 

Según William B. Martin (1991) el servicio en un restaurante debe ser entendido como 

una profesión, y lo que ayuda a una empresa convertirse en una empresa profesional 

es la combinación de las actitudes y habilidades del personal del servicio. Señalando 

que el servicio de atención en un restaurante se basa en la dimensión procesal y la 

dimensión personal, y no en improvisaciones del momento, ya que en muchos 

restaurantes la capacitación es con frecuencia un asunto improvisado, los recursos 

limitados, horarios abiertos y la falta de tiempo son aspectos que evitan una 

capacitación dirigida a los empleados tan minuciosamente como quisieran.  

Según el autor la calidad en los restaurantes se esta transformando en una 

característica imprescindible, los niveles de exigencia de los clientes son cada vez más 

altos y los establecimientos que no ofrezcan estos niveles aceptables de calidad, 

pasaran dificultades. Indica también que es necesario anticiparse a las necesidades del 

cliente, saber proporcionar lo que necesitan sin que tengan que pedirlo. Además 

proporcionar un servicio de calidad en un restaurante requiere que el personal de la 

empresa se comunique claramente y con una actitud positiva. Un servicio de calidad 
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significa decir lo adecuado en el momento adecuado, es una habilidad importante, 

evitando el lenguaje que aleje a los clientes.  

La Secretaria Nacional de Turismo (2005) considera que lograr un servicio de calidad 

no requiere de cuantiosas inversiones, por el contrario, realizando actividades 

correctamente, ahorrando tiempo y dinero, son los factores importantes cuando se 

realiza la atención y prestación de servicios.  

Señalan que prestar un servicio de calidad significa responder a las expectativas del 

cliente, constituyéndose en la  medida que permite establecer si el nivel de calidad  

percibida por el cliente, satisface las expectativas del mismo. Otro aspecto importante 

en el servicio de restauranteria, es el personal de servicio y las funciones que deben 

llevar a cabo, como también la apariencia del personal, el uniforme y aseo,  ya que la 

mayor parte del tiempo tienen un contacto directo con el cliente.  

Indican que el servicio de restauranteria requiere de un equipamiento, decoración y 

mobiliario, de fácil acceso para los clientes y del personal de atención a las diferentes 

mesas u otros ambientes del mismo. En cuanto a la preparación deben hacerse en las 

condiciones higiénicas favorables y siempre contar con un menú según las 

características del servicio de restaurantería. 

El trabajo de investigación se fundamenta en la teoría de Martin William, porque se 

enfoca en la atención del cliente en el servicio de restaurantería, ya que promueve un 

aprendizaje activo a través de una serie de explicaciones de las técnicas de servicio 

que deben ser empleadas por el personal de servicio, debido a que éste se encuentra 

en constante contacto con el cliente y por tanto dependerá mucho de las habilidades y 

actitudes del personal de servicio la calidad de atención percibida por el cliente, como 

lo indica Martín William la calidad de atención al cliente se logra solo cuando se 

satisface los requerimientos del cliente. 
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2.3.  Calidad 

La calidad es fundamental para toda organización, ya que es el sello de garantía que la 

Empresa ofrece a sus Clientes, es el medio para obtener los resultados planeados, 

proporcionando satisfacción al consumidor y a los miembros de la organización en 

términos de rentabilidad e imagen frente a sus competidores. 

2.3.1. Antecedentes de la calidad 

La calidad como concepto tuvo su origen en Japón a través de métodos estadísticos 

que eran empleados para el control e inspección en las diferentes compañías 

japonesas. Sin embargo en Estados Unidos ya se hablaba de calidad durante la 

Segunda Guerra Mundial aunque con poco énfasis e interés, dando enseñanzas de 

cómo mejorar la calidad de materiales de guerra,  fue esta situación que llamo la 

atención a las compañías japonesas a adoptar enseñanzas sobre calidad dirigidas a 

científicos e ingenieros, cambiando su forma de pensar y su estilo de administrar,  

logrando convertirse en  líderes del mercado mundial. 

 

El concepto de  calidad se fundamenta en etapas transcurridas a lo largo de los años y 

propuestas por diferentes corrientes que dieron inicio a una mejora continua respecto a 

la calidad en diferentes contextos.  En el siglo XX  se acelera el tema de calidad con 

nuevas ideas y actividades que va desde la inspección o control de la calidad, 

mejoramiento de la calidad, prevención de defectos, control estadístico de proceso, 

análisis de costo de la calidad, cero defectos, círculos de calidad, aseguramiento de la 

calidad,  calidad total, enfoques orientados a la satisfacción del cliente y propuestas 

que dieron un giro a nivel mundial por los precursores de la calidad. En la actualidad la 

calidad es vista como el valor percibido por el cliente, es decir son los atributos que le 

dan mayor valor al producto / servicio. 
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2.3.2. Precursores de la calidad 

Walter A. Shewhart (1891-1967): Es considerado padre del Control Estadístico de 

Procesos (SPG), ya que fue el primero en realizar estudios sistemáticos sobre la 

calidad a través de métodos estadísticos. 

Edwards  Deming (1900-1993): Su enfoque sobre calidad está basado en el trabajo 

diario controlando la variabilidad y fiabilidad de los procesos a bajos costos; 

orientándose hacia la satisfacción de los clientes con la ayuda del control estadístico, 

como técnica esencial para la resolución de los problemas o las causas de la mala 

calidad. Considera que la calidad debe ser mejorada constantemente, debido a las 

necesidades siempre cambiantes del mercado, por lo que su visión es muy dinámica. 

Joseph  Moses  Juran (1904): Este concepto  viene determinado  por aquellas 

características del producto que el usuario puede reconocer como beneficiosas. Estas 

pueden ser de diversa naturaleza, pero sin un cliente satisfecho, que juzgue el producto 

(bien o servicio) adecuado a sus necesidades, no se puede hablar de buena calidad. 

Joseph es conocido por desarrollar la trilogía de la calidad, que implica: planificación, 

control y mejora de la calidad. Su enfoque va más allá de la simple inspección.  

Dr.  Kaoru  Ishikawa (1915-1989): Considera que la calidad es la principal 

característica para obtener el éxito a largo plazo. Desde su enfoque la calidad es todo 

lo que alguien hace a lo largo de un proceso para garantizar que un Cliente, fuera o 

dentro de la organización obtenga exactamente aquello que desea en términos de 

características específicas, costos y atención que arrojarán indefectiblemente 

satisfacción para el consumidor. 

Armand V. Feigenbaum (1922): Es considerado el precursor de la moderna Gestión 

de la Calidad Total. Su enfoque se basa en la participación de todos los departamentos 
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de una organización en busca de calidad  en todas  las actividades y de esta forma 

alcanzar la máxima satisfacción de los clientes. 

Philip B. Crosby (1926): Para conseguir los objetivos de calidad del producto (bien o 

servicio) tiene que existir, previamente, una concreción en especificaciones que 

trasladen a lenguaje técnico los deseos del cliente. Crosby pone un énfasis especial en 

la prevención de forma tal que se puedan garantizar estos deseos, a través del 

concepto “cero defectos”. 

2.3.3. Evolución del concepto de calidad 

Cuatrecasas (1999:26), indica que el concepto de calidad ha ido evolucionando a lo 

largo de los años, ampliando objetivos y variando su orientación.  

El concepto de calidad va desde un simple control o inspección a ser uno de los pilares 

de la estrategia global de una empresa. Existen cuatro etapas bien definidas a lo largo 

de la evolución de la calidad: 

1) Inspección (Calidad Comprobada); La calidad era costosa porque consistía en 

rechazar todos los productos  defectuosos lo que implicaba un primer coste y 

después recuperar de alguna forma dichos productos si era posible , lo que 

representaba otro costo adicional . En esta etapa la calidad era responsabilidad 

exclusiva del departamento de inspección o calidad. 

2) Control Estadístico del Producto (Calidad Controlada); Posteriormente se 

comienzan a aplicar técnicas estadísticas  (Diagrama de causa y efecto, 

diagrama de flujo, diagrama de pareto, etc.) para el control y verificación de los 

productos ya fabricados, esto supuso un avance considerable que permitió la 

reducción de la inspección. Aunque esto no deja de ser un simple  control de los 

productos de formas estadística. Los defectos siguen existiendo y de lo único 

que se trata es de detectarlos antes de que lleguen a los consumidores  
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3) Control del Proceso (Calidad Generada y Planificada); En esta etapa el 

concepto de calidad sufre una evolución importante, pasando de la simple idea 

de realizar una verificación de calidad a tratar de generar calidad desde los 

orígenes. Se busca asegurar la calidad desde el inicio del proceso de producción 

para evitar productos defectuosos. De esta forma, la calidad pasa a ser una 

característica del producto. Los procesos de inspección se reducen 

considerablemente  debido a que la calidad se planifica desde el  diseño, lo que 

disminuye drásticamente el número de fallos y defectos. 

4) Gestión de la Calidad Total (Calidad Gestionada); La calidad se convierte en 

calidad total porque se extiende a toda la empresa , ya no se considera solo 

como una característica de los productos, sino que también abarca al recurso 

humano , a los procesos, a los medios de producción, a los métodos , a la 

organización, a los servicios, etc. Así mismo involucra a todos los niveles de la 

empresa, incluyendo a la alta dirección cuyo papel de líder implica la motivación 

del personal y la consecución de objetivos. Bajo este entorno surge la Gestión 

de la Calidad Total como una de los factores estratégicos para la gestión de una 

empresa 

2.3.4. Definición de calidad  

La definición de calidad varia dependiendo de la perspectiva o contexto, son diferentes 

las definiciones realizadas desde un contexto orientado a la producción de aquellas que 

provienen de un contexto orientado al cliente.  

 

 Calidad como satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente 

Bajo este contexto “un producto o servicio será de calidad cuando satisfaga o 

exceda las necesidades y expectativas del cliente”. Esta definición tiene una 

perspectiva centrada en el mercado, por lo que esta  enfocada al exterior de la 

organización, razón por la cual es sensible a los cambios del mercado. 
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 Calidad determinada por la experiencia del cliente 

Se define como “la diferencia entre la calidad que espera el cliente y la calidad 

que recibe”. Esta definición tiene una perspectiva centrada en el cliente y esta 

relacionada con la expectativa y percepción, de esto dependerá la satisfacción o 

insatisfacción del mismo, no importa que la organización haya diseñado el 

servicio de manera brillante, si el cliente esta insatisfecho, no ha cumplido con 

una experiencia con calidad. 

 Calidad como valor con relación al precio 

Se define como “obtener la mejor calidad posible a un precio determinado”. Esta 

definición tiene una perspectiva de correlación entre calidad y precio, en la que el 

cliente busca un mayor valor en la calidad, la cual esta determinada por el precio 

al momento de  su elección. 

 Calidad como excelencia 

Se  define como excelencia a “lo mejor posible”, entonces la calidad como 

excelencia implica que los productos y servicios deben reunir los máximos 

estándares de calidad en sus diferentes características. 

 

2.3.5. Principio de calidad de Deming e Ishikawa adaptadas al turismo 

2.3.5.1.  Principio de Edwards Deming 

Según Ramírez (2007:14,17), los principios sugeridos por Deming, adecuados al 

turismo son los siguientes: 

 Concientización sobre calidad: es decir que la concientización debe empezar en los altos 

dirigentes del sector, si ellos  están convencidos de que el éxito se logra mediante la calidad, el 

resultado final es un producto / servicio turístico de éxito. 

 Capacitación Permanente en términos de enseñanza aprendizaje: para hablar de 

capacitación hay que conocer la realidad del sector, determinar los mercados que se atiende, el 

perfil de los profesionales y trabajadores y luego de detectar las necesidades de calidad, realizar 

planes de capacitación, desarrollar programas de capacitación, organización y ejecución en 

términos de calidad. La       capacitación sobre calidad debe abarcar la filosofía de servicio, 
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técnica de calidad, técnica de grupo y de participación, soluciones de problemas y el análisis 

económico-financiero. 

 Orientación hacia el mercado: el concepto de calidad, visualiza la actividad turística orientada 

hacia el mercado turístico, lo que significa considerar los requerimientos del turista y las 

obligaciones de las organizaciones turísticas para satisfacerlas. 

 Transformar el temor en reto: el turismo es un fenómeno que se enfrenta a una serie de 

incertidumbres de carácter político, coyuntural, estacional y temporal, por esto ciertos 

empresarios u organizaciones manejan la actividad turística de manera conservadora y con un 

cierto temor en las inversiones, pero calidad es sinónimo de cambio y para que el turismo sea 

una actividad de calidad, los cambios deben darse a todos los niveles. 

 Control y retroalimentación: las políticas de calidad, los métodos y procedimientos no valen 

por si mismos, si nos se tiene un permanente control. El control por si solo carece de utilidad, si 

no se retroalimenta de manera permanente. El control de calidad va dirigido a un autocontrol por 

parte de cada uno de los trabajadores y por la supervisión e inspección permanente de equipos, 

materiales e insumos en general. 

 La Participación: participar significa integración y por tanto, trabajo en equipo, conocimiento de 

causas y resultados, retroalimentación, en conjunto todo lo que facilite la prestación del servicio 

turístico.  

 Mejoras en el servicio: la prestación del servicio, es el último eslabón de la cadena de calidad, 

es aquel donde el turista recibe y hace uso del servicio, y en donde el prestador de servicio entra 

en contacto directo con el turista. Así el prestar un servicio debe ser eficiente, humano, gentil y 

con espíritu de sacrificio, todo conlleva a la calidad de servicio.  

2.3.5.2.  Principio de Kaoru Ishikawa 

Los principios sugeridos por Ishikawa adecuados al turismo son los siguientes: 

 Falta de Constancia: muchas empresas turísticas  se quedan a mitad de camino por falta de 

constancia   para lograr la meta de calidad, al no obtener ganancias a corto plazo, causando 

desanimo y no capacitarse en el tema de calidad, son aspectos que impiden resultados positivos, 

ocasionando la falta de consecución de las meta, pero la fijación de la meta y objetivos deben ser 

la constancia que deben adoptar en muchas organizaciones.  

 Énfasis en las utilidades a corto plazo: normalmente quienes dirigen organizaciones turísticas 

las realizan como un negocio mas que como una empresa, ponen interés en las ganancias a 

corto plazo, descuidando otros elementos importantes como el factor humano, posicionamiento 
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en el mercado y sobre todo la falta de calidad, por tanto se debe buscar el equilibrio entre calidad 

y rentabilidad. 

 Evaluación del desempeño: el desempeño debe evaluarse en función de los resultados 

obtenidos en cuanto se refiere a la calidad, cooperación y trabajo en equipo, participación positiva 

y grado de satisfacción del turista. Dicha evaluación debe ser objetiva, permanente y real. 

 Costos de medición excesivos: el control demasiado rígido y que abusa de procedimientos y 

técnicas de medición del desempeño resulta demasiado molesto y costoso. Demasiado control no 

se traduce en calidad, sino que, a mayor calidad igual control. 

 Valorar la empresa en términos de cifras: el espíritu demasiado materialista conduce a muchos 

empresarios y directivos turísticos a valorar la organización en términos contables y volumen en 

cifras. La orientación para mejorar  la empresa se hace en términos cuantitativos olvidando los 

criterios de productividad y utilidad en función de calidad del servicio. La valoración de la empresa 

debe ser de orden social, humano, cuantitativo, rentable, imagen y aceptación del turista 

(Ramírez, 2007: 18,20). 

2.3.6. Niveles de la calidad 

Los cuatro niveles de la calidad se describen a continuación:  

 

2.3.6.1.  Control de la calidad 

Es la intervención por la cual el resultado de un procedimiento o de una actividad se 

mide para comparar los datos con los objetivos propuestos.  

El control de calidad implica observación, orientación, supervisión y medición, exige la 

participación de todos los niveles jerárquicos de una organización así como del 

personal externo, como  proveedores y turistas, es decir que se centra en todas las 

actividades que se realizan en la empresa y fuera de ella, para permitir llevar a cabo los 

planes que ayuden al aseguramiento y mejoramiento de la calidad mediante el 

seguimiento permanente de las actividades turísticas. 

 

2.3.6.2. Aseguramiento de la calidad 

Consiste en el cumplimiento de una serie de normas especificas a seguir, por ello es 

denominado también enfoque normativo. Estas normas de aseguramiento se dan en el 

campo de la investigación para descubrir nuevos conceptos de calidad, para poner en 
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practica todas aquellas que favorezcan el asegurar la calidad o evitar las limitaciones.  

Una vez implantadas las normas en la empresa, éstas van a garantizar a los clientes y 

cualquier otro agente externo a la empresa que se realiza todos sus procesos, servicios 

o productos de forma planificada y controlada por la empresa, a su vez se asegura la 

satisfacción del cliente, por tanto es un enfoque de prevención para evitar errores, pues 

pone énfasis desde el inicio de la actividad hasta el momento de la entrega del 

producto/ servicio. 

 

2.3.6.3.  Administración de la calidad 

Según Ramírez (2007:61), es una función de planificación, organización, dirección, 

control y aseguramiento de la calidad. 

 

El buen manejo del sistema administrativo constituye el elemento dinámico  básico para 

alcanzar la calidad. La administración como sistema debe preocuparse por 

proporcionar estrategias para mantener el liderazgo en calidad, además definir la 

función de cada uno de los miembros de la empresa,  para alcanzar  los objetivos de 

calidad y disponer los medios necesarios para lograrlo. 

 

2.3.6.4.  Calidad total 

 

Rodríguez  (2004:17), indica que es una filosofía de administración  centrada en la movilización de 

toda la organización  hacia la satisfacción. Calidad  total es un concepto, una estrategia, un modelo 

de hacer negocios y esta localizado hacia el cliente. La calidad total es la mejoría permanente del 

aspecto  organizacional, donde cada trabajador desde el gerente, hasta el funcionario de un nivel 

jerárquico bajo, está comprometido con los objetivos empresariales.  

 

La calidad es total porque abarca cada una de los aspectos de la organización, además 

de involucrar y comprometer todas y cada una de las personas que la integra. Calidad 

total significa un cambio de paradigmas en la manera de gestionar y concebir una 

organización, siendo el principal instrumento el perfeccionamiento continuo. 
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2.3.7. Elementos de la calidad 

Según Ríos (2002:18), los clientes estarán satisfechos con productos o servicios, si se 

cumple con los siguientes seis elementos o requisitos de calidad:  

     Elemento 1: funcional 

     Se refiere a que el producto o servicio que necesita el cliente funcione para lo que necesita, o para el 

     que lo solicita. 

     Elemento 2: emocional 

     Se refiere a la actitud del vendedor o al que presta el servicio en cuanto le ofrecen o entregan el    

                 producto o servicio. 

     Elemento 3: oportunidad 

     El producto o servicio debe ser entregado en el momento en que lo necesita el cliente no antes ni 

    después. 

     Elemento 4: cantidad 

     La cantidad del producto que le dan al cliente pueda satisfacer su demanda. 

     Elemento 5: variedad 

     Se refiere a que la variedad del producto o servicio que necesita el cliente sea la que reciba. 

     Elemento 6: precio 

     El precio tiene que ser congruente  con el valor del producto o servicio y con las posibilidades 

    económicas de nuestros clientes. 

 

2.3.8. Liderazgo para la calidad 

 

El liderazgo para la calidad implica un auto liderazgo donde las acciones y actividades están 

diseñadas para proporcionar a las personas las habilidades, educación, compromiso, conocimiento y 

motivación para llevar a cabo por si mismos sus tareas relacionadas con el trabajo para lograr sus 

objetivos (James, 1998:125). 

 

La empresa orientada hacia la calidad garantiza que las personas sean capaces de 

guiarse a si mismas, llevando a un incremento amplio en los rendimientos de las 

personas, grupos y de la empresa dirigidos a satisfacer los requerimientos y 

necesidades de los clientes. 
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2.3.9. Importancia de la calidad en empresas de servicios turísticos 

Fue en 1940 cuando por vez primera el economista Collin Clark clasificaba las actividades  

económicas en tres sectores: primario  (agricultura), secundario (industria) y terciario (servicios). El 

crecimiento de éste último es espectacular. Mas del 60% del PIB de los países avanzados es 

aportado ya hoy, por el sector servicios (Larrea, 1991:41). 

La importancia de la calidad del servicio cobra mayor interés en el turismo, ya que la 

percepción de la calidad varía de un turista a otro como consecuencia de las 

diferencias del nivel socioeconómico, cultural, procedencia, etc.  

El turista compara según sus experiencias y necesidades, al momento de elegir lo que 

piensa que es mejor y más adaptable para él, por lo que obliga a las empresas a 

mejorar la calidad en la oferta turística tanto de productos como de servicios. 

La calidad es importante para las empresas de servicios turísticos, porque: 

 La calidad en los servicios turísticos es considerado un fenómeno de referencia 

para la demanda turística. 

 La experiencia de un buen servicio es transmitida por el sistema boca a boca. 

 Es determinante para crear confianza. 

 Fideliza a la demanda turística. 

 Las empresas que no prestan un buen servicio no pueden tener éxito en el 

ambiente mercantil. 

 

 Lo esencial de la calidad es su confiabilidad, es decir cumplir con lo prometido. 

 Se crea una imagen positiva de la empresa en la mente del turista. 

2.3.9.1. Empresas turísticas y su evolución 
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En las ultimas décadas del siglo XX la dificultad de las empresas y organizaciones 

turísticas para competir en el mercado ha ido creciendo y debido a este crecimiento es 

cada vez mas difícil atraer, satisfacer y fidelizar a los clientes.  

La respuesta de esta dificultad es la creciente aparición de nuevas empresas, organizaciones o 

destinos que dan mejores servicios o más adaptados a las cambiantes necesidades de los clientes. 

Por esta razón la forma de actuar de las empresas y organizaciones turísticas ha evolucionado según 

las exigencias de los clientes (Parra y Calero, 2006: 250,252). 

 

En tiempos pasados las empresas y destinos turísticos ofrecían un solo tipo de 

producto estandarizado para el mercado esperando atraer a todos. La estrategia de 

destino sol y playa en esos tiempos pudo atraer el mercado turístico y como este 

muchas otras empresas turísticas como hoteles, que solo ofrecían productos 

estandarizados sin la mínima diferencia de otras.  Al incrementarse la competencia y al 

detectarse otras necesidades se comienza a especializar la oferta dando lugar a los 

diferentes niveles de productos y servicios.  

 

Hoy en día los ofertantes de servicios turísticos identifican distintos grupos de clientes 

con necesidades y perfiles homogéneos, seleccionando aquellos que pueden satisfacer 

en mejor medida. Es así que se va diversificando la tipología de los productos y 

servicios turísticos como hoteles, restaurantes, agencias de viaje, etc., para adaptarse 

a las distintas necesidades de cada segmento de mercado. 

 

2.3.9.2. Concepto de empresa turística 

Esta definición procede de la teoría económica  que define a la empresa como una 

unidad económica encargada  de la producción de bienes y servicios para el mercado. 

La empresa turística al igual que cualquier otra empresa es una unidad económica y 

social conformada y organizada por un grupo de personas, para el logro de objetivos 

individuales y colectivos.  
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Su clasificación como “turística” no procede de un proceso productivo concreto, sino 

que esta determinada por el consumidor al que se dirige. Es decir una empresa turística 

adquiere su naturaleza específica porque sus clientes son mayormente turistas. 

 

2.3.9.3. Elementos de la Empresa Turística 

La empresa turística como un sistema se caracteriza por poseer, organizar y combinar 

un conjunto de elementos o recursos que interactúan dentro de la empresa y su medio 

exterior. Los elementos relevantes de la empresa turística son:  

 El recurso humano: esta integrado por el grupo de propietarios del capital o los 

socios, los administradores o directivos y por ultimo los trabajadores o 

empleados. 

 Los materiales o bienes: son los recursos que constituyen el patrimonio de la 

empresa turística y se puede dividir en bienes duraderos y los bienes no 

duraderos. 

 Finalmente lo no tangible: se constituye en el elemento que por su propia 

naturaleza añaden un importante valor estratégico a la empresa, estos son: la 

imagen pública, la calidad de atención, el Khow-how y el conocimiento de la 

empresa u organización, etc. 

 

2.3.9.4. De empresario al liderazgo 

 

Cuando se habla de la empresa turística se debe prestar especial atención a la figura 

del empresario y las funciones que cumple. El empresario es la figura que impulsa la 

empresa, el que tiene la visión de futuro, el que introduce la innovación, el que asume 

el riesgo y tiene la responsabilidad de administrar, organizar, dirigir y controlar para la 

toma de decisiones dentro y fuera de la empresa. En la actualidad la imagen del 

empresario debe ser la de un líder que fije los valores éticos que busca la empresa 

turística. En las organizaciones o empresas turísticas  los líderes son vistos como 

individuos que influyen positivamente en las personas a través de la utilización de 

diversos recursos para alcanzar los objetivos establecidos dentro la empresa. El 
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liderazgo no tiene una orientación individual sino de grupo por eso implica a otras 

personas y a pesar de las presiones externas que implica este reto, las personas bajo 

un liderazgo de calidad son capaces de asumir y afrontar estos retos, tanto en beneficio 

de la organización o empresa como la del grupo de trabajo. 

 

El liderazgo de calidad debe ser claro y estable para proporcionar el ambiente adecuado en el cual los 

miembros del grupo se sientan cómodos, para mejorar el rendimiento en el trabajo. Lo que distingue a 

los líderes de calidad de los líderes comunes, es la manera en la que ellos aprenden y comparten lo 

que han aprendido, como consecuencia los lideres de calidad influyen en todos los niveles de la 

organización o empresa basados en equipos de trabajo, por su propia naturaleza y este es su poder 

(James, 1998:117). 

 

2.3.9.5. Gestión de la calidad en el sector turístico 

 

Durante los últimos años la gestión de la calidad se presenta como un área de especial 

interés en el sector turístico. Tradicionalmente la preocupación y el interés por la 

calidad se centraba sobre la calidad del servicio prestado, hoy en día este interés 

puede ser reconocido a través de sistemas de gestión de la calidad que afectan no solo 

a la imagen que el cliente tiene de una empresa sino también a la gestión interna de la 

empresa. Es así que hoy en día se cuenta con normas de calidad turística en general 

reconocidas a través de la marca  de “Q” de calidad, asimismo existen otras normas de 

calidad como certificaciones del ISO-9000 y otros modelos a la excelencia. 

 

 

 

2.3.9.6. Calidad del servicio en el sector turístico 

 

En la actualidad el sector turístico ha cobrado una gran importancia en el mundo debido 

a su crecimiento y se constituye en un factor clave de competitividad en el mercado, 

factor que ha colocado a las empresas prestadoras de servicio en un sitio prominente. 

Donde el proceso de calidad de servicios es fundamental para las empresas 
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prestadoras de servicios, gracias a ellas se pueden aplicar diversas formas de 

capacitación y actualización que están encausadas dentro de un plan general que 

involucra a todo el personal de la empresa. 

 

Cada empresa debe plantear metas y objetivos que le impulsen a mantenerse de una 

manera estable y competitiva en  el mercado. Estos objetivos y metas tienen que 

apuntar a ofrecer una buena calidad de servicios, para que así el turista elija la 

empresa mas indicada. Por otra parte el turista valora su dinero, posee experiencia y es 

cada vez más exigente en la prestación de un servicio individualizado, flexible y de 

calidad. Como consecuencia, el sector turístico utiliza  estrategias de calidad que 

diferencian su oferta  para competir en el mercado. 

 

2.3.9.7.   Mejoramiento de la calidad del servicio turístico 

Mejorar la calidad en el sector turístico implica acciones que deben ser constantes y 

llevadas a cabo por la empresa turística que desea alcanzar los mayores niveles de 

calidad. Estas acciones son: 

 La permanencia: esta referida a que el mejoramiento de calidad debe ser permanente, la 

atención al turista es una actividad de 24 horas y 365 días al año por lo que el concepto de 

mejoramiento de calidad responde en el tiempo a dicha duración. 

 La retroalimentación: es responsabilidad y tarea de todos en la empresa turística, además la 

retroalimentación  debe ser inmediata y permanente. Asimismo la opinión posterior del turista 

acerca del producto o servicio coadyuva al mejoramiento de la calidad. 

 El liderazgo: entendido como capacidad  de dirección y orientación, facilita el mejoramiento 

de la calidad, mediante una comunicación participativa y eficaz, difundiendo confianza en el 

trabajador y seguridad hacia el turista en el momento del servicio. 

 Relaciones personales: esta se enfoca a nivel del personal de la empresa, mediante la 

integración, valores, capacidades, habilidades y cooperación mutua. Esta relación es 

importante para lograr el mejoramiento de la calidad que se da por medio del trabajador – 

turista,  mediante la cual se descubre las necesidades y requerimientos para evitar reclamos 

y conflictos por falta de calidad. 

 Insumos o materia prima: son necesarios para la conformación del servicio turístico y de su 

presentación. Calidad implica una inspección desde el inicio ya que para ofrecer un servicio 
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turístico se debe asumir la responsabilidad de elegir y adquirir los insumos necesarios de los 

proveedores  apropiados y confiables. 

 Los incentivos: son parte del mejoramiento de la calidad pero independientemente de la 

cultura de servicio y otras motivaciones como la remuneración y la retribución que forman 

parte de los incentivos, también se tiene otros incentivos que no es solo el pago sino los 

beneficios de desarrollo personal, creatividad y seguridad del trabajador (Ramírez, 2007:110-

111). 
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2.4.  Calidad de servicio en la atención al cliente 

Se define como: la sensación de satisfacción que en la clientela deja el trato y 

habilidad, recibido por el personal del establecimiento, desde el momento que se inicia 

hasta el momento que finaliza el servicio.  

2.4.1. Calidad del servicio 
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La calidad del servicio es la medida que permite establecer si el nivel de servicio 

prestado satisface  al cliente. Prestar un servicio de calidad significa responder a las 

expectativas del cliente, es decir, si el cliente se va contento es porque recibió una 

adecuada atención y servicio. En otras palabras la calidad del servicio se ocupa de la 

capacidad de una empresa para cumplir o superar las expectativas del cliente. La 

medida del desempeño es la calidad del servicio percibido. 

Ballivian, M. (2004: 19) define la calidad de servicio de la siguiente manera: “Es una 

manera de diferenciarse de los competidores hacia la satisfacción del cliente y 

superando sus expectativas, es el nivel de excelencia que una empresa ha escogido 

alcanzar”.  

La calidad del servicio involucra a todos los miembros de una empresa, es un esfuerzo 

integrado que conducirán a una mayor satisfacción del cliente, para establecer un 

programa de calidad se adoptan estándares de calidad, a partir de las expectativas de 

los clientes.  

2.4.1.1.  Definición y características de los servicios 

Los servicios a diferencia de los productos tienden a ser intangibles, se compran 

primero, después se producen y consumen simultáneamente, y van acompañados de 

una considerable interacción entre el proveedor y el consumidor. En otras palabras los 

servicios por lo general se producen y consumen al mismo tiempo, con participación del 

cliente en el proceso.  

Es por eso que los servicios tienen 3 características fundamentales, los cuales se 

mencionan a continuación: 

 

 Los servicios son Parcial o totalmente intangibles: esto implica que en 

ocasiones el servicio prestado incluye un elemento tangible. Ante  esta situación 
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es imposible calcular la calidad o el valor solo del producto con exactitud u 

objetividad, pero es posible valorar la calidad cuando ambos se  complementan. 

 Los servicios se disfrutan en el momento o durante el periodo de 

producción o entrega: es decir que el servicio se disfruta o entrega 

simultáneamente como una globalidad y desde la perspectiva del cliente.  

 Los servicios requieren la interacción entre el proveedor del servicio y el 

cliente: esta interacción puede darse de diferentes formas, puede  ser breve o 

larga, cara a cara, por teléfono, por correo o por fax. Los puntos de contacto en 

la interacción entre el empleado y el cliente ocurren durante la atención al 

cliente. 

En un restaurante un servicio completo se basa en que sus empleados 

aumenten el valor de la experiencia del cliente. 

 

2.4.1.2.  Valor de alta calidad en los servicios 

 

Las empresas de servicio tienen la posibilidad de diferenciar sus servicios, y de esta 

manera conservar a sus clientes  entregando una calidad consistentemente más alta,  

proporcionando un mayor valor al servicio. Crear valor hacia la calidad es crear una 

oferta, entrega y una imagen diferenciada, en la que la oferta pueda incluir  

características innovadoras que la distingan, contando además con personal de 

contacto más capaz, con habilidades y vocación de trabajo en el servicio. 

 

Se entiende por valor de alta calidad: al conjunto de todos los beneficios que puede 

brindar una empresa en determinado producto o servicio y que satisface plenamente al 

cliente o consumidor. 

2.4.2. Atención al cliente 

Atención al cliente o también conocido como servicio al cliente, es el servicio que 

proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes. Es el conjunto de 
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actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con el fin de que el cliente 

obtenga el producto o servicio  en el momento y lugar adecuado.  

2.4.2.1. El cliente 

El cliente es pieza clave para cualquier organización, porque gracias a él, depende la 

existencia del negocio y también de todas aquellas personas que desempeñan su 

trabajo en la empresa. Gracias al pago que hace el cliente por el servicio o producto, se 

cuenta con trabajo, salarios, educación, hogar, recreación, etc. 

Bien como dice Ramírez C. (2007:50) el eje central del servicio turístico es el turista, como en 

cualquier empresa productiva, ésta no puede existir sin clientes, por tanto, toda empresa turística 

planea, organiza, visualiza, comercializa sus servicios en función del consumidor turístico, a quien 

debe satisfacer plenamente. 

El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, tomando en cuenta que 

no siempre tiene la razón, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si una 

empresa quiere distinguirse por la calidad del servicio. 

2.4.2.2.  Visión de calidad de atención al cliente 

 

La visión de calidad en la atención al cliente va dirigida principalmente a facultar a los 

empleados de contacto, confiriéndoles autoridad, responsabilidad e incentivos que 

necesitan para reconocer las necesidades de los clientes, interesarse por ellas y 

satisfacerlas. Esto se puede lograr de varias maneras teniendo la posibilidad de 

capacitar mejor a los empleados actuales o contratar a nuevos que trabajen más o con 

mayor habilidad, sin embargo cuando se hace lo contrario disminuyendo la cantidad de 

empleados y aumentando la cantidad de trabajo en el servicio se sacrifica cierta 

calidad,  por tanto un gran valor para el cliente. 

La visión de calidad de atención al cliente depende en gran medida de la calidad de 

interacción empleado-turista durante el encuentro de servicio, por tanto la calidad de 

atención depende tanto del prestador del servicio como de la calidad de la prestación, 
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no se puede suponer que satisfagan al cliente con solo proporcionarle un buen servicio 

técnico, también deben dominar la interacción con el cliente. 

 

Las empresas de servicios bien manejadas revelan que tienen varias virtudes en 

común referido a la calidad de atención, esas  empresas están obsesionadas con los 

clientes y fijan estándares de calidad altos, no se conforman con un buen servicio sino 

están enfocados a un servicio total libres de defectos.  La visión de calidad en la 

atención a los clientes requiere el empleo de estrategias como encuestas a los clientes, 

vigilando de cerca el desempeño  a la hora de brindar el servicio, libros de sugerencias 

y quejas. 

2.4.2.3.  Nivel de calidad en la atención al cliente 

 

Para referirse al nivel de calidad en la atención al cliente, se debe tomar muy en cuenta 

que los clientes tienen  expectativas respecto a la calidad y el grado de atención que 

desean recibir, debido a que tienen mayor información y esperan más de lo que 

esperaban hace años. La calidad y la atención deben acompañar a todos los bienes y 

servicios ofrecidos en el mercado. Hoy en día la oferta considera la calidad como algo 

medible, como un valor que tiene niveles y solo teniendo más de un atributo o elemento 

de valor se logra alcanzar la alta calidad. 

El nivel de la calidad en la atención al cliente se refiere justamente a las cantidades de 

atributos y habilidades del prestador de servicio complementado con los elementos 

tangibles al momento de brindar el servicio, donde solo la experiencia percibida por el 

cliente proporciona el juicio del nivel de calidad de la atención recibida.  

 

2.4.3. Importancia de conocer al cliente 

En vista de que no todos los clientes son iguales, es de gran importancia que las 

empresas aprendan a diferenciar los clientes que posee, para poder ofrecer productos 

o servicios de una manera adecuada al perfil o nivel de dichos clientes. 



CALIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE RESTAURANTERÍA TURÍSTICA  
DE LA CALLE SAGARNAGA DE LA CIUDAD DE LA PAZ 

 

                                     UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES                                                  CARRERA DE TURISMO 52 

 

Como también indica Iglesias R. (2007: 121) se debe tener presente que no todas las personas 

sienten el mismo tipo de necesidades y que no todos los productos/servicios cubren tampoco el 

mismo tipo de necesidad. Resulta evidente que un producto puede estar satisfaciendo necesidades 

muy diferentes para cada uno de los clientes, y, sin embargo el servicio que se ofrece es exactamente 

el mismo. 

2.4.3.1.  La segmentación del mercado 

Se trata de dividir el mercado en subgrupos homogéneos de clientes (consumidores, 

compradores). La esencia de la segmentación 1 se basa en la existencia de un 

mercado muy homogéneo. Ninguna organización turística puede tener la misma 

pretensión de satisfacer el conjunto de necesidades del mercado ya que no todos los 

clientes tienen el mismo perfil, ni  los mismos ingresos o necesidades. Así, no seria una 

buena idea tratarlos a todos  de la misma forma, ya que frente a un mismo producto / 

servicio, no sienten el mismo nivel de satisfacción o insatisfacción.  

2.4.3.1.1. Beneficios de la segmentación 

 

Según Parra y Calero (2006:253), “la segmentación en forma genérica ayuda a 

entender el mercado, los consumidores y sus necesidades para adaptar las ofertas”. 

Los beneficios de la segmentación se plasman en estos cuatro puntos: 

 Ayuda a diseñar ofertas a las empresas adaptadas a las necesidades de los 

clientes. 

 Ayuda a identificar oportunidades de negocio. 

 Establece criterios para las decisiones de a qué segmentos dirigirse. 

 Facilita el conocimiento de los tamaños de los mercados. 

 

2.4.3.1.2. Criterios de segmentación 

                                                           
1  La segmentación es dividir un mercado en grupos distintos de compradores, con base en sus necesidades, características 

y comportamiento, y que podrán requerir productos o servicios. 
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La segmentación implica el análisis de un amplio número de variables siendo una de 

las claves de éxito su utilización, eligiendo las más adecuadas. Las bases para 

segmentar un mercado demuestran que no existe una sola manera de segmentar un 

mercado, existen varias formas para la elección de un mercado objetivo.  Las variables 

mas utilizadas para segmentar los mercados turísticos son:  

 

 Segmentación geográfica 

“La segmentación geográfica requiere dividir un mercado en diferentes unidades   

geográficas, como, naciones, estados, regiones, municipios, ciudades o barrios” 

(Kotler y Armstrong, 2001: 208).  

Una compañía podría decidir operar en una o unas cuantas áreas geográficas, u 

operar en todas las áreas, pero poner especial atención en las diferencias 

geográficas en lo que respecta a necesidades y deseos. 

 

 Segmentación demográfica 

“La segmentación demográfica divide en grupos con base en variables demográficas 

como edad, sexo, ingresos, ocupación, educación, religión, raza y nacionalidad” 

(Kotler y Armstrong, 2001: 210). 

Los factores demográficos son las bases mas utilizadas para segmentar grupos de 

clientes, en gran medida porque las necesidades, deseos y las frecuencias de uso 

de los consumidores a menudo varían de acuerdo con las variables demográficas. 

 Segmentación  psicográfica 

“La segmentación Psicográfica divide a los compradores en diferentes grupos con 

base en su clase social, estilo de vida o personalidad. Los miembros de un mismo 

grupo demográfico pueden tener muy diferentes características psicográficas” 

(Kotler y Armstrong, 2001: 212). 

 Segmentación conductual  
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“La segmentación conductual divide a los compradores en grupos con base en sus 

conocimientos, actitudes, usos o respuestas a un producto”. (Kotler y Armstrong, 

2001: 213). 

En función de las variables citadas, se ejemplifica a continuación una segmentación en 

el ámbito turístico: 

 Edad: jóvenes, adultos, ancianos…. 

 Nacionalidad: turismo interior, turismo exterior…. 

 Lengua: españoles, hispanos, franceses, ingleses…. 

 Canal: directo, agencias de viajes, empresas, internet…. 

 Profesión: docente, medico, deportista, empresario…. 

 Frecuencia: cliente habitual, menos de 5 estancias, cliente que 

recibe el servicio por primera vez…. 

 Sexo: varón, mujer…. 

 Ingresos: alto, medio, bajo…. 

 

2.4.3.1.3. Tipos de segmento al cual dirigirse 

Después de evaluar diferentes segmentos, la empresa deberá decidir a cuál  y a 

cuántos  segmentos atenderá. Este es el problema de selección de mercados meta. Un 

mercado meta consiste en un conjunto de compradores que tienen necesidades o 

características comunes, a los cuales las empresas o compañías deciden atender. 

Existen tres tipos de segmento al cual  dirigirse según el objetivo que desea alcanzar la 

empresa a la hora de ofrecer su servicio. Estos son: 

 

 Especialización selectiva: donde la empresa selecciona varios segmentos y los sirve con 

productos diferenciados adaptados a cada segmento. 

 Atención al mercado total: se trata de servir al total del mercado con todos los productos o 

servicios ya sea de forma indiferenciada (sin distinguir segmentos) o diferenciada 

(distinguiendo a los diferentes segmentos). 
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 Especialización de mercado: en este caso la empresa se centra en un mercado concreto, al 

cual satisface con varios productos o servicios. (Calero y Parra, 2006: 258), 

 

2.4.3.1.4. Requisitos de la segmentación  

 

Los requisitos de la segmentación es que deben estar formados por consumidores 

homogéneos dentro de sí y heterogéneos entre sí y cumplir con: 

 

 Ser identificables y medibles: es decir estimar el tamaño y poder de compra. 

 Ser sustanciales: es decir que sean lo suficientemente grandes para compensar 

a la empresa. 

 Ser accesibles: es decir que  sea posible alcanzar y servir al segmento. 

 Ser estables: es decir que sea posible atender de forma estable y continua. 

 

2.4.3.2.  Satisfacción de los clientes (turistas) 

La satisfacción es la evaluación que realiza el cliente respecto a un servicio y que 

depende de que el servicio respondiera a sus necesidades y expectativas. Si esto no se 

cumple se produce la insatisfacción, y como consecuencia se genera una cadena de 

murmuración y de desprestigio.  

Ríos (2002: 77) lo define como “el proceso necesario para la integración de las 

actividades de servicio al cliente para una mayor atención”. Satisfacción del cliente 

llamada también “satisfacción de las necesidades y expectativas de los clientes”. 

2.4.3.3. Componentes de la satisfacción  

Los componentes de la satisfacción son los factores esenciales que dejan en el cliente 

una sensación de buen servicio recibido. Se Caracteriza principalmente en cinco 

componentes: 
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a. El producto del servicio: es el producto principal del servicio,  implica 

elementos tangibles e intangibles, es la mezcla de servicio y producto.  

b. El sistema de entrega del servicio: incluye el componente humano y los 

procesos de interrelación, en este proceso  las personas que están en contacto 

con los clientes son el componente más importante. 

c. Calidad de instalaciones y mobiliario: es el lugar en el que se desarrolla la 

experiencia, implica que todos los elementos del establecimiento deben 

funcionar a la perfección y cumplir con los requerimientos del cliente. 

d. Calidad corporativa: referida a la imagen o marca que las empresas diseñan, 

utilizando letreros y logotipos que permiten reconocerlas al instante, existen 

establecimientos que tienen imagen de prestigio en el mercado, y esta hace que 

sus clientes se sientan orgullosos y distinguidos por tener la oportunidad de 

haber disfrutado del servicio. 

e. Calidad percibida: se refiere a la sensación de  experiencia percibida por el 

cliente  durante todo el conjunto de actividades desarrolladas por los prestadores 

de servicio. 

 

2.4.3.4. Deseos y necesidades de los clientes 

Deseo y necesidad son dos palabras totalmente distintas y con definiciones diferentes,  

pero a su vez son complementarias, ya que sin una necesidad no existe el deseo de 

satisfacer esta necesidad. 

 

Como bien lo define Kolter y Amstrong, (2001:3) “los deseos son la forma que adoptan 

las necesidades humanas moldeadas por la cultura y la personalidad individual”. Como 

seres humanos tenemos deseos ilimitados pero recursos limitados, por tanto solo se 

demanda aquellos productos o servicios que nos proporcionan mayor valor y 

satisfacción a cambio del pago con dinero 
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Respecto a las  necesidades2, como seres humanos manifiéstanos un sin fin  número 

de éstas, como lo explicó en su momento Maslow en su teoría sobre las necesidades, 

centrada en la razón interna que impulsa la conducta de las personas, en la que 

identifica cinco necesidades que va en escala, es decir lo desarrolla mediante una 

pirámide que va desde las necesidades fisiológicas hasta la necesidad de 

autorrealización. Sin embargo no supone que cada individuo deba satisfacer sus 

necesidades exactamente en la escala propuesta por Maslow, sino que cada individuo 

puede satisfacer una necesidad a costa de otra, en este caso  las necesidades 

propuestas se vuelven independientes en vez de dependientes una de la otra. 

 

Si se habla del mercado turístico se puede decir que a nivel mundial el producto 

turístico demandado en términos generales es el de viaje, descanso y recreación, 

constituyéndose en el elemento necesario y requerido hoy por hoy por el  ser humano 

como parte de sus necesidades internas.  Todo  ser humano necesita por igual del 

descanso, del recreo y de conocer nuevos ambientes.  

 

2.4.3.5.  Expectativas de los clientes 

Las expectativas se relacionan con lo que el cliente espera encontrar en los productos 

o servicios para satisfacción propia, en base a valores subjetivos. 

Según Larrea (1991: 60), la expectativa implica la correspondencia entre la valencia (inclinación 

derivada de la aptitud supuesta a un bien para satisfacer una necesidad) y el deseo de satisfacerla. 

Su nivel dependerá tanto de la intensidad del deseo, como de la aptitud supuesta al bien, y como de 

la probabilidad esperada de que dicha aptitud se haga realidad. 

Las empresas deben garantizar el equilibrio entre las expectativas del cliente y la 

calidad del servicio ofertado, obedeciendo esta última a una realidad y no simplemente 

una promoción en el papel. El cliente manifiesta todo defecto y error, así como su 

insatisfacción, aunque en ciertos casos esta última se calla.  

                                                           
2 Necesidad es un estado de carencia percibida 
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Los clientes llegan con una serie de expectativas sobre lo que puede hacer un 

restaurante escogido por ellos, cómo deberían hacerlo, cómo se deberían vestir y 

comportar las personas que les atienden, cómo debería ser el marco físico, cuál 

debería ser el coste  y el valor de la entrega del servicio. Los clientes nuevos basan 

esta serie de expectativas en los anuncios, en nombres familiares, promociones, sus 

experiencias previas con otras empresas, y experiencias de la gente que conocen y 

que ya han sido clientes previos. 

 

La empresa debe valorar las expectativas de sus clientes, valorar sus propias 

competencias, decidir qué expectativas puede cumplir de manera razonable e intentar 

cumplirlas o superarlas. Por otro lado la empresa debe tener cuidado de no exagerar a 

la hora de cumplir con las expectativas de los clientes hasta el punto de hacerles sentir 

incómodos o sorprenderles de forma desagradable. 

 

2.4.3.6. Lo complicado de medir las expectativas de los clientes 

en los servicios 

Al igual que los proveedores de productos los proveedores de servicios deben 

identificar las expectativas de los clientes meta, en cuanto a la calidad del servicio. Lo 

malo es que la calidad de un servicio es más difícil definir,  y juzgar que la calidad de un 

producto,  ya que a diferencia de los fabricantes de productos que tienen la posibilidad 

de ajustarse hasta que todo este perfecto, la calidad de servicio siempre varia según 

las interacciones de los empleados con  los clientes, y según la experiencia con los 

elementos tangibles.  

 

Según Parra y Calero (2006: 232) “el mayor inconveniente de conocer y medir las 

expectativas de los clientes, es que cada cliente puede tener expectativas distintas y 

con distinta ponderación”.  

En ocasiones el cliente no tiene expectativas a priori, bien porque el servicio no es de 

uso habitual sino esporádico. Además los juicios sobre calidad basados en 

expectativas están afectados por elementos circunstanciales que escapan al ámbito de 
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la empresa, la actitud del cliente en el acto de consumo puede ser modificada por 

diversos factores de su entorno. Por tanto una misma persona ante un mismo servicio 

consumido en distintos momentos del tiempo, puede tener actitudes distintas y emitir 

juicios diferentes lo cual indica que las expectativas pueden no ser estables en el 

tiempo. 

 

2.4.3.7. Percepción del cliente en los servicios 

 “La percepción del cliente es un flujo continuo de experiencias que en su conjunto 

determina la calidad del servicio” (Payne, 1996:226). 

En la prestación del servicio al cliente el desempeño humano tiene una tarea crítica, 

respecto  a  la percepción que el cliente tiene acerca de la calidad del servicio, de este 

modo los juicios con frecuencia se llevan a cabo sobre la base subjetiva de la manera 

en que el cliente fue tratado. Como el servicio es intangible y las expectativas de los 

clientes son tan variables, en el campo de servicios solo el cliente puede definir la 

calidad y el valor a partir de la percepción obtenida. La percepción que tiene un 

individuo de las características del servicio tiene más importancia que su valor 

auténtico. 

2.4.3.8. La experiencia del cliente 

 

La experiencia del cliente es la suma total de la experiencia que el cliente tiene con el 

proveedor del servicio en una ocasión en concreto o en varias ocasiones. 

La experiencia del cliente se deriva de lo que pasa durante los encuentros entre el 

cliente y el empleado, y cuanto menos tangible  sea el producto del servicio, más 

importante será el empleado a la hora de definir la calidad y el valor de la experiencia 

del cliente. 
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La experiencia de cada persona es única ya sea en ocasiones o incidentes iguales o 

diferentes. La buena experiencia da como resultado un retorno del cliente hacia la 

empresa y es transmitida por el sistema boca a boca a familiares, amigos, colegas, etc. 

La mala experiencia incide a que el cliente no vuelva y por tanto la empresa tiene una 

pérdida de demanda. 

2.4.3.9. Encuentros de servicio y momentos de la verdad  

 

Los encuentros de servicio se refieren al  periodo de tiempo durante el cual se dan  

interacciones persona a persona entre el cliente y la persona que entrega el servicio. 

La duración de tiempo de un encuentro de servicio varia dependiendo de la 

organización y el tipo de servicio. 

Durante los encuentros de servicio se dan momentos críticos, los cuales son decisivos 

para la evaluación del cliente de la calidad del servicio, estos son momentos clave 

durante esas interacciones, estos son los “momentos de la verdad”. El concepto de 

momento de la verdad es muy importante, pues cada cliente puede tener solo unos 

pocos momentos de la verdad durante su experiencia, pero cada empleado esta 

comprometido en muchos de los momentos de la verdad a lo largo del día.  

 

2.4.4. La comunicación en la atención al cliente 

La comunicación es un elemento fundamental para la prestación de servicio de calidad. 

No solo la comunicación que se da de forma expresa transmitida a la clientela, sino 

también la comunicación a través de gestos, apariencia del personal y de las 

instalaciones. 

2.4.4.1.  Comunicación verbal 

La comunicación verbal,  es la comunicación directa con los clientes y se manifiesta 

cuando se esta cara a cara con el cliente. La comunicación verbal consiste  en el 

empleo del lenguaje, y éste en la palabra y sus significados. Se debe evitar distorsionar 
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el mensaje utilizando frases sencillas y claras, debido a que las diferentes 

connotaciones y significados de palabras varían dependiendo al contexto en el que se 

encuentran.  

Bien como dice Martin William  (2008: 32)  para proporcionar un servicio de calidad en la atención al 

cliente se requiere que el personal de la empresa se comunique claramente, es decir que se debe 

transmitir una actitud positiva a los clientes. Un servicio de calidad significa decir lo adecuado en el 

momento adecuado, es una habilidad importante, evitando el lenguaje que aleje a los clientes.   

2.4.4.2.  Comunicación no verbal 

La comunicación no verbal, se basa en un lenguaje a través de gestos o expresión 

facial, expresados a través de la  mirada, atuendo o vestimenta, postura, etc. Es una 

comunicación tan importante como la verbal, incluso antes de comenzar un proceso de 

dialogo con un cliente, se manifiesta este tipo de comunicación, desde el momento de 

ingreso a un establecimiento se comunica impresiones a los clientes. La parte no verbal 

del lenguaje no siempre esta bajo control, y puede delatar o modificar aquello que se 

quiere disimular a través del discurso, resulta el comportamiento mas visible para el 

cliente,  por eso requiere de un equilibrio entre lo que se dice y lo que se expresa con 

los gestos. 

 Además de los gestos o expresión facial, los ambientes del establecimiento donde se 

ofrece el servicio, también comunica una serie de mensajes como seguridad, higiene, 

comodidad,  agradable decoración, buena iluminación, etc., que le dan mayor valor en 

la atención del servicio al cliente. 

 

2.4.5. La prestación del servicio 

La labor  en la prestación del servicio debe ser empresarial, un trabajo en equipo, con 

espíritu de servicio eficiente, sin desgano y cortesía. 
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La flexibilidad y mejora continúa también son importantes en la prestación del servicio 

ya que las empresas han de estar preparadas para adaptarse a  posibles cambios del 

sector y a las necesidades crecientes de los clientes. Por ello el personal  que esta en 

contacto con el cliente ha de tener la información y capacitación adecuadas para tomar 

decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes   

2.4.6. La valoración del servicio en el sector turístico  

En el servicio turístico, cualquiera que sea su modalidad (hotelería, transportes, restaurantes, 

agencias de viaje, información turística, etc.), el elemento central que determina el nivel de excelencia 

del sistema es el turista, quien representa el factor clave de la calidad. En efecto según su perfil y 

características, el turista impone a priori el nivel de calidad de la instalación y del servicio, obliga a la 

empresa a responder a sus demandas. Para él, la calidad constituye un valor que esta dispuesto a 

pagar por el servicio prestado y el mantenimiento del nivel de calidad requerido debe ser permanente, 

a todas las horas, en todo momento y lugar teniendo en cuenta que el turismo es una actividad de 24 

horas (Ramírez, 2007:45). 

Los clientes, están en constante evaluación y medición del servicio que se le esta 

prestando en contraposición con lo que se le dijo se iba a ofrecer. Y como cada ser 

humano, posee pensamiento propio y distinto al resto, es necesario evaluar dicha 

percepción de manera constante, a través de técnicas de valoración subjetivas, es decir 

preguntando al cliente, ya que el servicio que se le pudo brindar al cliente en un 

momento determinado, pudiese, tiempo después, no ser suficiente u optimo para 

satisfacerlo. 

 

 

 

2.4.7. Importancia de la medición de la calidad en empresas turísticas  
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La calidad del servicio turístico debe medirse permanentemente con objeto de retomar las actividades 

en función del logro y de los cambios que se dan. Todas las áreas de actividad deben informar acerca 

de la operación de calidad, lo cual no es volumen, es satisfacción del turista y el grado de 

aprovechamiento de los recursos (Ramírez, 2007:64). 

 

La medición de la calidad en las empresas turísticas permite conocer el funcionamiento 

de todo el proceso interno y externo de la empresa, a través de datos confiables 

obtenidos del turista por medio de técnicas como encuestas, entrevistas, tarjetas de 

comentario, para identificar posibles fallas en el servicio o producto, de esta manera 

realizar cambios y conseguir mejoras, para finalmente determinar si estos cambios han 

conducido a mejoras.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Los restaurantes turísticos 

 

 

 

Antecedentes del servicio de 
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con importantes infraestructura y equipamientos, convirtiéndose así, en grandes consumidores de 

productos industriales, es el caso de restaurantes. 

El servicio en un restaurante es una profesión con muchos principios, métodos y 

habilidades. Es la combinación de varios elementos tangibles e intangibles lo que 

ayuda a convertir una empresa de restauranteria  en una empresa profesional. 

Según Sung y Sparrowe (2001:68,70), “la calidad en los restaurantes se establece 

dependiendo de la clasificación del restaurante o los tipos de servicio que ofrece”. Pues 

no se puede comparar la calidad del servicio entre un restaurante de alta cocina con un 

restaurante familiar, ya que son de distintas características y tienen un segmento del 

mercado diferente, por lo tanto las necesidades y expectativas de sus clientes también 

son diferentes.  

 

2.5.1. Antecedentes del servicio de restauranteria 

 

Las salidas a comer se dieron desde el año 1700 a.C. , pues se encontraron vestigios 

de la existencia de un comedor publico en Egipto. Pero el primer restaurante 

propiamente dicho se originó en Paris en el año 1765 d.C., ya que  el  dueño de una 

taberna servia una sopa llamada “Le Restaurant divin”, que significaba su “Restaurador 

divino”, esta sopa era considerado un reconstituyente o restaurador, esto llamo la 

atencion de varios y  como consecuencia empezaron a acudir a este lugar personas de 

la alta sociedad, y el lugar se fue convirtiendo en un lugar exclusivo. Entonces fue a 

partir de ese momento que el termino restaurante se fue estableciendo, ya que los 

chefs que hasta entonces solo habian trabajado para familias privadas, empezaron a 

abrir sus negocios, y a usar el termino de restaurante, el cual se usaba para referirse a 

lugares exclusivos para la alta sociedad donde se servian comidas y bebidas. 

 

Posteriormente los viajes y el crecimiento de las ciudades dieron lugar a la necesidad 

de establecimientos comerciales de comida. “El continuo crecimiento de la población 

mundial, el cambio constante de las circunstancias económicas, las nuevas tecnologías 
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y mejoras en comunicación han hecho que  esta necesidad crezca” (Sung y Sparrowe, 

2001:231) 

 

La restauración es una de las actividades que más se ha desarrollado en las dos 

últimas décadas. La sociedad acude en masa por diferentes razones o motivaciones a 

restaurantes de todo tipo y categoría. Así también ha evolucionado la variedad de 

comidas y bebidas, juntamente con  las múltiples maneras de prepararlas y servirlas. 

 

Los establecimientos de restaurantería  turística a través de sus cocinas tratan de 

enlazar la tradición con la modernidad, y en algunos casos se sumergen en el pasado, 

con el objetivo de satisfacer las necesidades de los turistas. 

 

2.5.2. Los restaurantes turísticos 

Según Téllez R. (2002: 141) los Restaurantes Turísticos  “son aquellos dedicados a la 

prestación de alimentos y bebidas preparadas en el mismo local, y opcionalmente a 

desarrollar actuaciones artísticas, sean estas  musicales  o coreográficas”.  

 

Se caracterizan por la oferta y aprovechamiento  de los recursos gastronómicos de 

alguna región del país, del país en general, de un país extranjero, o de la cocina 

internacional, en condiciones aptas para el turismo. Además de incluir espectáculos de 

calidad nacional e internacional que constituya un atractivo para el turismo. 

Según Gallego J. (2008:89), “la restauración es un negocio cuyo objetivo es la venta de 

comida y bebida, el cual además de requerir una gran inversión, debe mantener una 

calidad constante del producto y  servicio que ofrece,  a precios competitivos”. 

 

La comida, además de ser una necesidad fisiológica es un acto de relación que tiene 

valores de amistad, afecto, negocio, disfrute gastronómico, etc. 

 

2.5.3. Clasificación de los restaurantes turísticos 
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A nivel mundial la clasificación se hace en función al mercado, concepto y el menú, va 

desde los  restaurantes de alta cocina hasta los de comida rápida. 

 

 Restaurantes de Alta  Cocina; Se caracterizan por disponer de un servicio de mesa muy 

esmerado, mobiliario y decoración de apariencia costosa, alta cocina y precios altos. Algunos 

tienen un emplazamiento privilegiado para atraer al turismo de alto nivel, ya que pueden estar 

al lado de un atractivo turístico. 

Los restaurantes que son de este tipo, se esfuerzan en crear una experiencia que transmita 

elegancia, refinamiento y atención a las necesidades, expresas o no, de cada cliente. 

 Restaurantes Temáticos; Intentan proporcionar a sus clientes una experiencia que les 

recuerde otros tiempos o lugares. El precio, la cocina y el ambiente pueden variar mucho en 

este tipo de restaurantes. Y el ambiente y el diseño dependen del tema. 

 Restaurantes Informales; este tipo de restaurantes buscan atraer a las personas de 

ingresos medios a las que les gusta comer fuera, pero desean evitar los precios altos. 

 Restaurantes Étnicos;  Comprende los restaurantes estrechamente ligados con la cultura de 

la que provienen. Tanto el idioma como el menú pueden ser nativos y la cocina suele ser 

autentica, con el objetivo de reflejar la variedad y diversidad de sus culturas nativas. Ofrecen 

este tipo de comidas a clientes que quieran disfrutar de nuevas experiencias gastronómicas. 

 Restaurantes Familiares; Ofrecen servicio de mesa, un menú limitado y un ambiente 

amistoso y familiar. El restaurante familiar es menos sofisticado en cuanto al tema y el 

ambiente. 

 Servicio Rápido; Se caracteriza por tener precios relativamente  bajos, menú de oferta 

limitada, decoración utilitaria y servicio de mostrador. Una tendencia que va aumentando en 

el mercado del servicio rápido es el uso de quioscos y carros para llegar a los clientes en 

puntos no tradicionales de alto volumen de ventas (Sung  y Sparrowe, 2001:96). 

A nivel nacional la clasificación que se da según el reglamento para restaurantes 

turísticos de la Legislación Turística de Bolivia  emitida bajo resolución por el Ministerio 

de Comercio Exterior e Inversión, los restaurantes turísticos se clasifican en función de 

la calidad de sus instalaciones, equipamiento y servicios que proporcionan, bajo una 

clasificación genérica de Primera, Segunda y Tercera, la misma que responde a la 

siguiente: 
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a) Clase Primera.- Servicios de alimentos y bebidas con servicios de peña 
folklórica. 

 
b) Clase Segunda.- Servicios de alimentos y bebidas sin servicios de peña 

folklórica. 
 

c) Clase Tercera.- Servicios de comida rápida. 
 

2.5.4. Secciones del servicio de restaurantería 

Ninguna sección de un restaurante esta separada de las demás. Las actividades o 

resultados de una sección afecta la operación de todas las áreas. Cada una hace su 

parte para contribuir al funcionamiento general. Cada sección de un restaurante 

depende de la otra para que funcione uniformemente. Las secciones en un restaurante 

turístico son: 

 Comedor: debe tener una superficie adecuada a su capacidad (en cuanto a 

clientela) para permitir un servicio eficaz,  además debe estar adaptado para 

ofrecer comodidad y estar de acuerdo a las características climatológicas de la 

zona. La distribución del mobiliario debe permitir el fácil acceso de los clientes y 

del personal de atención. Contar con un número específico tanto de sillas como 

de mesas según las características de la superficie del restaurante los mismos 

que deben estar en perfecto estado y ofrecer comodidad a los clientes. Además 

de contar con suficiente iluminación y ventilación, sin olvidar la importancia de la 

limpieza a diario del piso, paredes, mobiliario, etc. como del  mantenimiento en 

plomería, electricidad, etc. en este ambiente. Finalmente el comedor puede 

contar con una alacena auxiliar que permita disponer de elementos que se 

requieran rápidamente durante el servicio y según las necesidades del 

restaurante podrá contener por ejemplo: servilletas, los menúes, vajilla de mesa 

extra, manteles extras, alcuzas, etc. 

 Cocina: deberá guardar relación con el tamaño del comedor y la cantidad de 

clientes que se atienden, contar con  áreas y equipos necesarios  como la cocina  

con su respectivo sistema de ventilación o cocinillas en perfecto estado, contar 
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con conservadora para bebidas y refrigerador para alimentos, contar con 

mesones revestidos de azulejos, acero inoxidable o material lavable cajonería y 

estantería ventilada y lavable, recipientes para la evacuación de desperdicios, 

contar con 2 lavaderos, uno de platos y otro de menaje, contar con espacios 

para guardar los utensilios (ollas de diferentes tamaños, sartenes de diferentes 

tamaños, moldes, fuentes, cucharones, espumaderas, espátulas, cuchillos….), la 

vajilla y cristalería (platos hondos para sopa, platos planos, platos de postre, 

platillos, tazas para te, tazas pequeñas para café, paneros, platillos paneros, 

vasos, copas.. ), la cubertería (cucharas, tenedores, cuchillos, cucharillas..) 

Además no debe estar junto ni cerca a los servicios higiénicos, sino instalado 

cerca al comedor. 

 Servicios Higiénicos: deberá contar uno por cada sexo, debidamente 

separados y señalizados. contar mínimamente con lavamanos, inodoro, 

portapapeles, espejo, toallero y basurero, así como el jaboncillo y toalla, contar 

con ventilación y con iluminación adecuada, además los pisos deben ser de 

azulejos para una fácil limpieza. Los servicios higiénicos para el personal deben 

ser diferentes a las de uso de clientes. Además  no se ubicara directamente en 

la cocina o cuartos de preparación y almacenamiento de alimentos, sino en 

cercanías al comedor. 

 Almacén de alimentos: todo restaurante turístico debe contar con una 

despensa con sus respectivas alacenas para guardar alimentos, suficientemente 

amplias como para que la totalidad de los alimentos se encuentren en perfecto 

orden y no acomodados uno sobre otro o en el piso. La limpieza es 

indispensable, evitar que exista cualquier agujero que permitan el ingreso de 

polvo, insectos u otros animales que permitan contaminar los alimentos. Se debe 

evitar que los ambientes sean húmedos, además separar alimentos que se 

descomponen con facilidad de aquellos que permanecen por más tiempo sin 

dañarse. finalmente el  piso y las paredes deben ser  lisas, impermeables y de 

fácil limpieza.  
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En general todos los objetos, mobiliario, y equipos que se encuentren en el 

establecimiento y que se ofrece al cliente deben presentarse en óptimas condiciones de 

prestación, conservación,  higiene y seguridad además de  contar con extinguidores en 

caso de emergencia, señalización de salida y botiquín de primeros auxilios. Sin olvidar  

un espacio exclusivo para guardar la mantelería limpia y en buen estado de 

conservación y los uniformes del personal.   

. 

2.5.5. Elementos en los servicios de  restauranteria 

El concepto se refiere a los elementos tangibles e intangibles que requiere el 

restaurante para funcionar. Estos elementos son: 

 

1. Tamaño del establecimiento; El ambiente y sus debidas secciones donde 

funcionara el restaurante, pueden ser especialmente construidos para prestar 

este servicio  o adaptarlo de manera que ofrezca comodidad y este de acuerdo a 

las características climatológicas de la zona. Se define por el número de sillas, 

por la superficie y por el número de comidas servidas o el total de ventas. Para 

una mejor atención es conveniente ennumerar las mesas, para su fácil 

ubicación, para agilizar el servicio, para el control de cuentas de servicio, para la 

preparación y despacho de alimentos y bebidas, facilita dejar a otro camarero el 

servicio de la mesa, finalmente evitar confusiones. 

2. Emplazamiento; se refiere a la localización del establecimiento, es un factor 

importante para muchos restaurantes ya que los diferentes segmentos del 

mercado exigen distintos emplazamientos. 

3. Horario; la hora de apertura y cierre es importante, es determinado libremente 

por cada Restaurante según las necesidades de los clientes y en función al 

menú y a los espectáculos que ofrece dicho restaurante. 

4. Tema y diseño; Dependiendo  de las necesidades y expectativas del mercado, 

el tema y el diseño son diferentes en cada restaurante, por lo tanto el precio 

también es diferente. El tema se refiere a la oferta del restaurante, por lo que se 

lo considera como el núcleo del mismo, este puede estar referido a temas 
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específicos dentro la gastronomía nacional o internacional y construida 

especialmente para prestar este servicio o adaptado de manera que ofrezca 

comodidad. El diseño se hace evidente en el tema de forma visual a través de:  

 Mobiliario: constituido por todos los muebles (mesas, sillas, vitrina, 

despensa…) que deben encontrarse en buen estado, sin rayas, roturas o 

manchas y ofrezcan comodidad al cliente. 

Se debe tener especial cuidado en la distribución del mobiliario del 

restaurante de tal forma que permita el fácil acceso de los clientes y del 

personal de atención a las diferentes mesas u otros ambientes del mismo. 

 Decoración y sonido: debe ser de acuerdo a su actividad (oferta) y la 

ubicación geográfica, está puede ser tanto externa como interna, a través 

de elementos (cortinas, vasijas, objetos...) y accesorios (cuadros, flores, 

textiles…) típicos del lugar de esta forma mostrar la riqueza cultural, 

finalmente acompañado de música ambiental suave que le de un 

ambiente agradable.  

 Iluminación: debe ser suficiente y es recomendable que los focos estén 

cubiertos (lámparas). El o los ambiente (s) deben contar con suficiente 

iluminación y ventilación. 

 La distribución del espacio: se debe tener especial cuidado en la 

distribución del mobiliario de tal forma que permita el fácil acceso de los 

clientes y del personal de atención, a las diferentes mesas u otros 

ambientes del mismo. 

 La vajilla: es el conjunto de platos (hondos, planos, de postre..), tazas 

(para te, para café…), vasos (vino, champagne, agua..), etc., que deben 

ser uniformes y en buen estado, cuidando que estos estén  limpios, secos 

y con brillo. 
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 Cubertería: es el servicio de mesa (cucharas, tenedores, cuchillos, 

cucharillas, etc.) indispensable para cada uno de los clientes o 

comensales, y preferiblemente deben ser de acero inoxidable. 

 Mantelería: es el juego de mantel y servilletas, en un restaurante es 

preferible que sean de paño y de fácil lavado, del mismo color y calidad 

para todo el comedor. 

El tema y diseño se constituyen en un elemento crítico en la evaluación que hace el 

cliente, pues por medio del diseño percibe el ambiente que ofrece el restaurante. 

  

5. Menú: es el plan de los servicios gastronómicos que ofrece el  restaurante a 

través de la hoja u hojas en las que se anotan todos los platos típicos, 

internacionales, refrigerios, bebidas con y sin alcohol, etc., que se ofrece al 

cliente para su posterior elección o pedido. Puede existir mas de un menú según 

se desee y sobre todo según el servicio del restaurante como: menú fijo, menú 

carta, etc. El menú  no debe reducir la oferta a menos de seis elementos, pero 

tampoco exceder la oferta con la idea de satisfacer más necesidades y 

expectativas de los clientes, porque en la práctica hacer pocas cosas bien es 

generalmente mejor. 

 

Según el reglamento para restaurantes turísticos de la Legislación Turística de 

Bolivia  el menú turístico ofertado por restaurantes turísticos cualquiera que sea 

su categoría  esta obligado a ofrecer un menú por lo menos en dos idiomas, el 

que se confeccionará de acuerdo con los platos de la carta del día incluyendo 

sus precios.  

 

6. Recurso Humano: es el grupo de trabajo, integrado por el propietario, 

administrador, meseros, cocineros, etc. No se puede dar un número específico 

de integrantes ya que varía  según las características de cada restaurante. Sin 

embargo  los Restaurantes Turísticos deben contar con personal calificado, con 

características tanto personales (puntualidad, limpieza, cortesía...) como 
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humanas (vocación de servicio, fácil interacción...) y con espíritu de liderazgo 

hacia la calidad, para el buen desempeño tanto en  la preparación, como en la 

prestación del servicio. 

 

2.5.6. Importancia de la higiene en el restaurante 

 

La higiene o limpieza debe ser ejecutada en tres aspectos principales en cualquier 

modalidad de los restaurantes. 

1. Personal (Chef, cocinero, meseras, etc.) 

2. Ambiente del restaurante (cocina, comedor, baños y demás ambientes) 

3. Utensilios (platos, ollas, vasos, cubiertos, etc.) y materia prima (alimentos a 

prepararse) 

 

El personal deberá respetar y cumplir con el aseo diario y correctamente uniformado, 

deben disponer de espacios definidos y cerrados para que los trabajadores puedan 

guardar su ropa, calzados y enseres personales, separando las prendas de uso 

frecuente, de las de trabajo.   

Los ambientes que conforman un restaurante siempre deben ser aseados a diario, y 

con la utilización de desinfectantes y material de aseo especial (detergentes, guantes, 

paños, esponjas, etc.), de esta manera evitar la aparición de bacterias hongos, insectos 

y roedores que pongan en riesgo la salud de los clientes y del mismo personal, se 

deberá realizar la limpieza de suelos, paredes, mobiliario, techos y superficies de 

trabajo. Además los ambientes deberán contar con buena y bastante iluminación y con 

una ventilación adecuada. 

 

Según la normativa boliviana sobre higiene elaborada por IBNORCA, se debe capacitar 

al personal encargado de la manipulación de alimentos y utensilios de cocina debido a 

la gran importancia de estos, en primer lugar los alimentos no deben estar en contacto 

con el suelo sino ser almacenados y en respectivas secciones, todo el hielo utilizado en 

alimentos y bebidas debe proceder de agua potable y encontrarse protegido mediante 
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algún sistema de cierre. Los fogones, planchas metálicas, hornos, freidoras, baños 

maría y el resto de equipos de cocción o de mantenimiento en caliente de alimentos se 

deben mantener en buen estado de limpieza evitando la acumulación de grasas, cal, 

hollín o restos alimenticios. Los utensilios que vayan a utilizar los clientes deben 

desinfectarse ya sea mediante el uso de agua a una temperatura superior a 80°C, 

vapor generado o bien empleando un desinfectante.  El área de fregadero debe quedar 

en correcto estado de orden y limpieza a la finalización de cada servicio y al final de la 

jornada. En el interior del establecimiento, los desperdicios y restos de comida se 

deben recoger en cubo de basura tapado de apertura de acción no manual con bolsa. 

Todos los contenedores también debe tratarse con desinfectantes y lavarse con 

regularidad. Finalmente los uniformes de cocina, delantales, etc., deben cambiarse 

cada día como mínimo. 

 

2.5.7.  Segmentos del mercado para un restaurante turístico 

 

Todo establecimiento de comidas depende de su capacidad para responder a las 

demandas de sus clientes. Es decir que el establecimiento debe comprender las 

necesidades de sus clientes y satisfacerlas de la mejor manera posible. 

 

Si bien el segmento de mercado es un término que se utiliza para describir subgrupos 

de consumidores que comparten las mismas necesidades y expectativas, en la 

restaurantería cada segmento tiene necesidades y expectativas claramente distintas 

para su comida, puesto que una misma  persona puede ocupar segmentos distintos del 

mercado dependiendo del momento o la circunstancia en la que se encuentre, por 

ejemplo si una persona tiene un almuerzo de negocios buscara un restaurante que le 

ofrezca un ambiente tranquilo y si la misma persona se encuentra en familia elegirá un 

restaurante familiar. 
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Por tanto según las características de los restaurantes turísticos en estudio, estos se  

encuentran dentro de la tipología de “atención al mercado total”: señalada por Calero, 

ofertando servicios diferenciados e indiferenciados para cada segmento. 

 

2.5.8. Ciclo de producción en los restaurantes 

Referido a todo el proceso que debe ser llevado a cabo por las empresas de 

restauración. Se consideran 9 fases en el ciclo de producción de los restaurantes: 

 Fichero de recetas 

 Previsión  

 Compras 

 Recepción de los productos 

 Almacenamiento y salida 

 Preparación previa 

 Preparación final 

 Servicio 

 limpieza 

De todas estas fases, la presente investigación se enfoca principalmente en la fase del 

servicio. 

SERVICIO.- esta es la fase de interacción entre el camarero (a) y los clientes, el 

camarero con un aspecto pulcro toma el pedido de los clientes de manera atenta y con 

una comunicación clara, lo lleva a la cocina y cuando la comida esta preparada, esta es 

llevada a la mesa de los clientes de forma organizada y personalizada, y cuando los 

clientes terminan de comer, el camarero saca la factura  y  se la presenta al cliente 

cortésmente, recibe el dinero y lo ingresa en la caja. 

 

2.5.9. Tipos de servicio en los restaurantes 

El tipo de servicio se refiere a la forma en que se sirve la comida al cliente. Las distintas 

formas de servicio se dirigen a las necesidades variables de los distintos segmentos del 

mercado y también contribuyen a la percepción del cliente de la calidad-precio. 
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 Servicio de mesa; Este tipo de servicio consiste en que los clientes son 

conducidos a la mesa por un camarero, se toma la orden en la mesa, luego la 

comida  y la bebida es llevada a la mesa, finalmente los camareros retiran los 

platos utilizados. 

 Servicio de Buffet; es común en hoteles de alta categoría, en restaurantes este 

servicio suele ir asociado a acontecimientos especiales donde los clientes se 

acercan a la mesa del buffet a recoger la comida. 

 Autoservicio; Como en el buffet, el cliente elige su comida y la lleva a la mesa. 

La diferencia entre ambos, es que en el restaurante de autoservicio hay 

empleados que sirven los diferentes platos a los clientes. 

 Servicio de mostrador rápido; En este servicio, los clientes se acercan al 

mostrador, piden su menú, pagan, esperan hasta que su pedido esté listo y lo 

recogen. 

 

2.5.10. Importancia del servicio de calidad a clientes en restaurantería 

turística 

La importancia del servicio de calidad a clientes en los restaurantes Turísticos se debe 

a que los clientes esperan un servicio de calidad, es decir los clientes de hoy están 

mejor educados, tienen mas experiencia y esperan mas de lo que esperaban, los 

clientes de los restaurantes esperan un servicio de calidad como algo natural, sino lo 

reciben no regresan y no lo recomiendan.  

La competencia exige que haya un servicio de calidad, es decir que hoy en día existen 

mas opciones para elegir un restaurante turístico que antes. Para que perduren, la 

mayoría de los restaurantes turísticos se esfuerzan en proporcionar alimentos de 

calidad en un ambiente limpio y sobre todo con un personal capacitado, con 

conocimientos y habilidades en la atención al cliente. 

Por último es el cliente quien paga los salarios. Sin clientes no hay restaurantes ni 

trabajo. El servicio de calidad a clientes es en efecto la clave para el negocio de éxito. 
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Una de las claves para el éxito es disponer del tiempo necesario para conocer y 

satisfacer los requerimientos de cliente,  la puntualidad y siempre prestar el servicio  

oportunamente. 

 

2.5.11. Dimensiones de  atención al cliente en servicios de 

restaurantería  

 

Según Martin (2008: 18), “la atención al cliente en restaurantes se basa en dos 

dimensiones y cada una es vital para proporcionar un servicio de calidad”.  

 

2.5.11.1.  Dimensión procesal 

“La parte procesal del servicio consiste en los sistemas y procedimientos establecidos 

para proporcionar productos y/o servicios” (Martin, 2008:18). 

Estos procedimientos son efectuados por el personal de servicio. Un resultado deseado 

se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 

gestionan adecuadamente. 

La regla básica de la dimensión procesal es la rápida satisfacción de las necesidades 

de los clientes, aunque en algunos casos esto suponga cambiar la manera de realizar 

tareas que se venia desarrollando hasta el momento. 

La dimensión procesal reconoce los siguientes elementos, que se explican a 

continuación de una manera breve y precisa.  

 Comunicación Clara y Adecuada: la calidad de atención al cliente requiere de 

una comunicación  clara y se da cuando el mensaje enviado es el mismo que el 

mensaje recibido. Un servicio de calidad significa decir lo adecuado en el 

momento indicado, es una habilidad importante, evitando el lenguaje verbal y 

corporal que aleje a los clientes. 

 Servicio oportuno: es saber dominar los tiempos en el servicio para la 

realización de las funciones, sin que el cliente tenga que solicitarlos. Ser 
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oportuno es brindar el servicio en el momento adecuado y según las 

circunstancias convenientes. 

 Servicio rápido: es anticiparse a los requerimientos del cliente 

satisfactoriamente, siempre estar un paso delante de los clientes, los servicios 

se proporcionan antes de que el cliente tenga que solicitarlo.  

 Servicio organizado: es la capacidad de coordinación de actividades para crear 

condiciones favorables. 

 Servicio Seguro: es la capacidad de crear una  sensación de confianza y 

confidencia. Es desempeñar el servicio deseado de manera confiable, precisa y 

consistente. El personal en contacto con el público  debe proyectar una  imagen  

de veracidad que elimine cualquier indicio de duda  en los clientes. 

 Servicio personalizado: es brindar atención cuidadosa y exclusivamente   al 

cliente. 

 Conocimiento del menú: es ofrecer información acerca de las características 

del menú su variedad y ofertas gastronómicas, como también conocer los 

ingredientes, sus propiedades, procedencia  y utilización. 

 Conocimiento del lugar en que se ubica el establecimiento: es importante 

que el personal de servicios tenga conocimientos generales de  atractivos 

turísticos, tipos de transporte, otros servicios, nombres de las calles cercanas al 

establecimiento, etc. Ya que esta información puede ser requerida por el cliente. 

 Capacidad de solución de problemas: es asumir una responsabilidad que va 

más allá de las disculpas, es sugerir alternativas y soluciones,  es registrar la 

queja para evitar situaciones similares.  

2.5.11.2.  Dimensión personal 

“La parte personal del servicio es la forma en que el personal de servicio interactúa con 

los clientes” (Martin, 2008:18). Esta directamente relacionada con la actitud  del 

personal en  el trabajo y por tratarse de una actividad de constante contacto con el 

cliente la actitud presentada por el personal de servicio deberá ser siempre la adecuada 
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ya que es muy importante. Por tanto todas las personas que trabajen en un restaurante 

por tratarse de una actividad en constante contacto con las personas, deben tener una 

actitud positiva y brindar un trato amable al cliente. 

Las características humanas con vocación de servicio, permiten la facilidad de 

relacionarse con el resto del personal, y sobre todo con el cliente.  

 Personal Agradable y amable: es transmitir una actitud positiva, mantener el 

buen humor  y disfrutar de la prestación del servicio. Es tener una vocación de 

servicio. 

 Personal Cordial: Durante la prestación de servicio el personal debe ser atento 

y  respetuoso con los clientes. 

 Personal Interesado y atento: es la disposición para proporcionar un servicio 

con prontitud y ayuda a los clientes. es corresponderles, observando lo que 

pueda desear o necesitar el cliente. Es saber presentar sugerencias y mostrarse 

comunicativos.  

2.5.11.3. Apariencia del personal de servicio 

Tomando en cuenta que el turismo es una actividad que se caracteriza por su trato 

humano y constante contacto con las personas a las que se brinda el servicio, se debe 

considerar que lo más importante en los servicios turísticos es la persona que los 

brinda. 

Al margen de la amabilidad y buena voluntad que debe tener el prestador de servicios, 

debe estar correctamente vestido, aseado y preparado para hacer su tarea. En el 

servicio de alimentación la mayor parte de los empleados del restaurante, a excepción 

del cocinero, tendrán en algún momento contacto con el cliente, convirtiéndose en la 

imagen del establecimiento, por lo tanto es necesario poner especial cuidado en la 

apariencia personal. 
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2.5.12. Personal de servicio y sus funciones en los servicios de 

restaurantería 

A nivel internacional se tiene una jerarquía profesional en cuanto al personal de 

servicios en restaurantes, debido a que en continentes avanzados como Europa, los 

servicios de restaurantería presentan una categoría que va, desde restaurantes de lujo 

hasta restaurantes de cuarta, cada categoría representada por un distintivo . Sus 

funciones, servicios, instalaciones, mobiliario, decoración, etc., van acorde a la 

categoría del mismo.  La jerarquía del personal de servicios es la siguiente: 

 Jefe de comedor o Maestre Sala 

 Segundo Jefe de Comedor 

 Jefe de Sector 

 Camarero 

 Sumiller 

 Ayudante 

 Aprendiz de Camarero 

A nivel nacional no se tienen registrados los restaurantes bajo una categoría específica, 

es así que no se puede dar un número específico y fijo de empleados que deberían 

trabajar en un establecimiento, pues el personal varía de acuerdo al tamaño del 

restaurante y a la cantidad de mesas que este posea. Sin embargo según la Secretaria 

Nacional de Turismo todo restaurante debe contar con un administrador, un 

responsable de contabilidad, un camarero y/o mesera por cada 5 mesas, un cocinero y 

ayudante de cocina. 

Cada una de las personas que trabajen en el restaurante deberá tener perfecto 

conocimiento de las funciones a cumplir en el puesto que ocupan, para ello es 

recomendable que al ingresar a su puesto de trabajo, la persona responsable explique 

minuciosamente las actividades y tareas que se deben realizar. 

Es necesario que todas las personas que desempeñan sus funciones en el restaurante 

además de conocer perfectamente sus funciones y como cumplirlas, estén informados 
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acerca de la empresa (de donde viene el nombre, a partir de que fecha funciona, 

horarios de atención), acerca de los servicios que ofrece (platos, alimentos y bebidas) y 

acerca del lugar en el que se ubica el restaurante (sus principales atractivos, tipos de 

transporte, ubicación de centros de salud, etc.) 

Además que las personas que trabajan en el restaurante reciban cursos de 

capacitación continuamente para lograr mejorar las técnicas de preparación de 

alimentos, de atención al cliente en sala, de preparación de bebidas, como servir 

adecuadamente los alimentos, normas de higiene, etc., inclusive es necesario que el 

personal tenga conocimientos sobre procedimientos de seguridad y primeros auxilios. 

 

Debido a que los camareros (as) son las personas que están en constante contacto e 

interacción  con el cliente, a diferencia del resto del personal, sus funciones no deben 

limitarse a tomar nota de los pedidos de comidas y bebidas, conocer los platos que 

sirven para poder dar cualquier explicación al cliente que lo solicite, saber servir la 

comida y  las bebidas, recoger cuentas, sino que deben  ir conforme a las dos 

dimensiones citadas anteriormente. 

 

Los camareros para brindar un servicio de calidad deben: 

 Proporcionar servicio oportuno; esto implica que los camareros deben estar 

consientes de la importancia del tiempo al momento de atender a los clientes, es 

decir que debe ajustar su tiempo y ritmo a las necesidades de los clientes. 

 

 Ser flexible y adaptarse a las necesidades del cliente; como existen distintos 

segmentos y distintas necesidades en cada cliente, los camareros deben ser 

pacientes y adecuarse a cada  necesidad de los clientes, deben ser comprensivos 

con cada cliente para satisfacer sus necesidades.  

 

 Prever con anticipación las necesidades del cliente; los camareros deben 

proporcionar los productos y/o servicios antes de que el cliente tenga que 
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solicitarlos. Para esto los camareros deben conocer con anticipación las 

necesidades de los clientes para satisfacerlos inmediatamente. 

 

 Utilizar habilidades efectivas de comunicación; es importante que se de una 

comunicación clara entre el camarero y el cliente, esto se da cuando el mensaje 

enviado es el mismo que el mensaje recibido. Entonces para esto es importante que 

el camarero después de tomar una orden siempre se lo repita al cliente, el 

proporcionar esta retroalimentación ayuda a garantizar a los clientes que obtendrán 

exactamente lo que desean, y esto ayudara a evitar errores.  

 

 Mostrar una actitud positiva aun cuando la situación sea difícil; el buen humor 

es muy importante para proyectar una actitud positiva a los clientes, ya que muchas 

veces los clientes aprecian una disposición alegre por parte del camarero.  

 

 Hacer sugerencias útiles a los clientes; es importante que el camarero tenga 

conocimiento de todo lo que ofrece el restaurante y además el tipo de cliente con el 

que esta tratando y en base a esto puede dar sugerencias a cada cliente  de los 

servicios que le puede brindar. 

 

 Hablar con un tono de voz amistoso y hospitalario;  para un camarero el tono de 

voz o como dice las cosas pueden ser más importantes que las palabras que utiliza. 

Pues cada camarero debe adaptar su voz dependiendo del tipo de restaurante en el 

que trabaja y el tipo de  cliente con el que interactúa. 

 

 Tratar a los clientes difíciles con cortesía y de manera constructiva; esto 

implica que el camarero debe tener habilidad para manejar las quejas de  los 

clientes de amable y educada, primero debe escuchar la queja con cuidado, luego 

repetir la queja al cliente para asegurarse de que lo escucho correctamente, 

disculparse, aceptar los sentimientos del cliente, explicar lo que se  hará para 
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corregir el problema y finalmente agradecer al cliente por hacer notar el problema. 

Todo este proceso ayuda a brindar un trato cortés a un cliente difícil de satisfacer. 

 

Evitará: 

 Dar la impresión de cansancio en presencia de los clientes 

 Comer y beber ante los clientes 

 Discutir con alguien ante los clientes 

 Manchar al cliente al servir la mesa 

 Servir e los clientes en utensilios y/o vajilla en mal estado 

 Usar todo tipo de joyas 

 

 

 

 

2.5.13. Normas de certificación IBNORCA 

 

IBNORCA (Instituto Boliviano de Normalización y Calidad) fue creado bajo decreto 

supremo Nº 23489, cumpliendo su función desde el año 1993, se encarga del estudio y 

la elaboración de normas bolivianas, actualmente es un miembro activo del Comité 

Andino de Normalización (CAN), del Comité del Mercosur de Normalización (CMN), 

miembro pleno de la Comisión Panamericana de Normas Técnicas (COPANT), 

miembro de la International Electrotechnical Commission (IEC) y miembro 

correspondiente de la International Organization for Standardization (ISO). 

 

2.5.13.1. Certificación de Sistemas de gestión de la calidad ISO-

9001 para empresas de servicios Turísticos 

La certificación a la calidad por IBNORCA es la representación por la cual la empresa 

demuestra que sus servicios cumplen permanentemente con los requisitos de una 

Norma técnica Boliviana y tiene implantado un Sistema de Gestión de la Calidad 
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basado en la NB-ISO 9001, lo que brinda seguridad y  la garantía de la calidad de los  

servicios. 

El alcance de un sistema de gestión de la calidad según la NB-ISO 9001:2000 puede 

abarcar toda una organización o a parte de sus actividades, siempre que pueda definir 

claramente los límites del sistema, los servicios y sus clientes, entendiéndose por 

clientes a todas las personas o grupos de personas que pueden definir requisitos o 

tener necesidades que serán satisfechas a través de los servicios brindados por la 

organización. 

Esta norma promueve la adopción de un enfoque basado en los procesos cuando se 

desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad para 

aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 

La NB-ISO 9001 requiere que las actividades de la organización sean pensadas como 

procesos que están relacionados entre sí, para ello, hay que identificar los procesos y 

administrarlos adecuadamente. Los procesos que forman parte de esta estructura son 

aquellos involucrados con la prestación de los servicios turísticos. 

Proceso  de certificación: 

 

 

 

 

 

 

Información al 

interesado 

Solicitud de la certificación 

y cuestionario de 

Evaluación Previa 

Análisis de la 

solicitud 

Estudio de la 

Documentación 

Auditoria 

etapa 1 

Acciones correctivas 

de la empresa 

Auditoria 

etapa 2 

Evaluación 

Auditoria de renovación 

cada 3 años 

Informe Informe Informe 

Auditoria de seguimiento 

anuales 

Decisión sobre la 

certificación 
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Fuente: INE (Instituto Nacional de Estadística) 

Objetivos del sello: 

 Proteger al consumidor al garantizar mediante la supervisión la adquisición de servicios 

confiables. 

 Facilitar la elección entre otros servicios similares. 

 Asegurar el cumplimiento de los requisitos técnicos y legales del servicio. 

 Fortalecer la imagen y la competitividad de la empresa 

Beneficios de la implantación: 

 Creación de la cultura de calidad. 

 Incremento de la eficiencia operativa y de la productividad. 

 Disminución de los problemas en la realización de productos o servicios. 

 Reducción de las quejas de los clientes. 

 Mejoramiento de la imagen de la organización. 

 Mayor credibilidad de los clientes. 

 Mejoramiento de las relaciones humanas. 

 Ahorro a mediano plazo de los costos asociados a la no calidad por reprocesos, quejas de los 

clientes, etc. 

Evaluación de la conformidad 

Para obtener la certificación a la calidad con Sello IBNORCA es necesario: 

 Cumplir lo estipulado en la norma técnica del servicio a certificar. 

 Realizar el análisis histórico de los resultados de control de calidad de servicios a certificar de la 

empresa en cumplimiento de los requisitos de las normas (mínimo de 3 meses antes). 

 Realizar la inspección. 

 Realizar la verificación in situ de los puntos de control, en conformidad con norma y especificaciones 

internas. 

 Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad. (IBNORCA, 2007: 1 - 4) 

Informe Informe CERTIFICADO 
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2.5.13.2. Norma Boliviana aplicable a los servicios de 

Restaurantería 

El Instituto Boliviano de Normalización y Calidad ha elaborado un conjunto de normas  

aplicables para las diferentes modalidades de restauranteria con el fin de orientar a las 

empresas prestadoras de este servicio  a mejorar la calidad en la prestación del 

servicio. Estas normas han sido elaboradas por un comité conformado por 

profesionales conocedores en el tema de calidad, luego de una minuciosa revisión 

fueron aprobadas por dicho comité entre el 11 y 18 de marzo del presente año y entra 

en vigencia y abierta a todo el público a partir del mes de abril.  

El servicio de restauranteria es un sistema muy complejo, es por esta razón que 

IBNORCA a elaborado una serie de requisitos que regulen la calidad en este servicio, 

lo que se pretende es que estos sean considerados como un guía o manual, para los 

prestadores de servicios de restauranteria y que posteriormente lo apliquen a las 

diferentes áreas que se tiene  en un restaurante y de esta manera brindar un servicio 

de calidad. No se pudo elaborar una norma general que englobe al servicio de 

restauranteria porque este servicio es muy complejo, por lo que se han elaborado 7 

normas especificas para cada diferente área: 

1. NB 176001 Servicios de restaurante – Vocabulario: Esta norma recoge 

términos y definiciones relativos a la actividad de servicios de restaurantes en 

todas sus modalidades. 

2. NB 176002 Servicios de restaurante - Requisitos de la dirección: Esta 

norma establece los requisitos internos que deben aplicar las empresas 

dedicadas a la actividad de restaurante en cualquiera de sus modalidades al 

definir sus políticas y estrategias de calidad. 

3. NB 176003 Servicios de restaurante - Requisitos del mantenimiento de 

las instalaciones y equipos: Esta norma establece los requisitos de 

mantenimiento de las instalaciones y equipos de los establecimientos 

dedicados a la actividad de restaurante. Esta norma es aplicable a todas las 
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instalaciones, incluyendo el propio local y equipos del establecimiento, 

independientemente de su relación con el proceso de elaboración de 

alimentos. 

4. NB 176004 Servicios de restaurante - Requisitos de aprovisionamiento y 

almacenaje: Esta norma establece los requisitos aplicables a los procesos 

de aprovisionamiento y almacenaje de materias primas y productos que 

incidan en la calidad de los servicios prestados en los establecimientos 

dedicados a la actividad de servicios de restaurantes. Esta norma es 

aplicable tanto al aprovisionamiento interno como externo. 

5. NB 176005 Servicios de restaurante - Requisitos de higiene: Esta norma 

establece los requisitos de higiene de los establecimientos dedicados a la 

actividad de restaurante en cualquiera de sus modalidades. Esta norma es 

aplicable a todas las áreas del establecimiento. 

6. NB 176006 Servicios de restaurante - Requisitos de prestación de 

servicio en sala: Esta norma establece los requisitos aplicables a la sala y a 

los servicios prestados, incluyendo la organización de eventos, en la sala de 

los establecimientos dedicados al servicio de restaurantes en cualquiera de 

sus modalidades. Esta norma abarca desde la recepción del cliente hasta la 

facturación y despedida, incluyendo todas las actividades intermedias. 

7. NB 176007 Servicios de restaurantes - Requisitos de cocina: Esta norma 

establece los requisitos aplicables a la cocina de los establecimientos 

dedicados a la actividad de servicios de restaurantes. Además, esta norma 

establece una clasificación de las zonas de producción de que puede 

disponer una cocina. Esta norma abarca desde la recepción de materias 

primas, hasta el pase final del plato preparado de cocina a sala. 

2.5.14. Métodos para medir la Calidad en el servicio 

La calidad de servicio necesita ser medida cuantitativamente, mediante la aplicación de un 

instrumento. Los métodos de medición de la calidad que se aplican a los productos no pueden 

aplicarse para obtener la calidad de servicio, debido a sus características diferenciales. La 
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primera investigación importante en el campo de la medición de la calidad de servicio percibida 

es la desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993). Estos autores, ante la ausencia de 

medidas objetivas que permitan la evaluación de la calidad de servicio, establecen que “una 

buena aproximación es, por un lado, medir la calidad de servicio percibida por el cliente y por otro 

lado, determinar las deficiencias y causas que presentan las empresas de servicio, las cuales 

hacen que el cliente perciba baja calidad en el servicio que ofrecen” (Parasuraman, 1993:23). 

2.5.14.1. Modelo Servqual 

Para medir la calidad de servicio percibida por el cliente, Parasuraman y otros 

(1993) proponen la escala de medida Servqual, la cual consta de cinco dimensiones 

(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía) las cuales se 

subdividen en  22 items. 

1. La calidad de la tangibilidad, se mide a partir de cuatro 

manifestaciones Q1 hasta Q4: equipamiento moderno, 

instalaciones visualmente atractivas, apariencia adecuada de los 

empleados y elementos materiales atractivos.  

2. La calidad de la fiabilidad, se mide a partir de cinco 

manifestaciones Q5 hasta Q9: empleados que cumplan las 

promesas, empleados que muestran un sincero interés en 

solucionar los problemas de los clientes, empleados que realizan el 

servicio la primera vez sin equivocarse, empleados que concluyen 

el servicio en el tiempo esperado y empleados que realizan el 

servicio en general sin errores.  

3. La calidad de la capacidad de respuesta, se mide a partir de cuatro 

manifestaciones Q10 hasta Q13: empleados comunicativos, 

empleados rápidos en la prestación de servicios, empleados 

dispuestos a ayudar a los clientes y empleados que responden 

siempre de forma adecuada a las inquietudes de los clientes.  

4. La calidad de la seguridad, se mide a partir de cuatro 

declaraciones Q14 hasta Q17: transmisión de confianza de los 
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empleados, seguridad en el servicio ofrecido, empleados siempre 

amables y empleados con conocimientos suficientes para 

responder a sus preguntas.  

5. La calidad de la empatía, se mide a partir de cinco manifestaciones 

Q18 hasta Q22: empleados que presten atención individualizada, 

horario conveniente y adecuado, empleados que presten atención 

personalizada, empleados que se preocupen por los mejores 

intereses de los clientes y empleados que comprendan las 

necesidades específicas de los clientes.  

Los autores de la escala de medida Servqual indican que conviene proceder a una 

adaptación apropiada cuando se trate de estudiar una categoría única de servicio, 

es decir que las preguntas deben ser adaptadas según el servicio que se quiere 

medir. 

Para evaluar la calidad de un servicio es necesario calcular la puntuación Servqual 

= percepciones – expectativas de cada una de las 22 manifestaciones. Puede 

calcularse, además, la puntuación Servqual para cada dimensión y en sentido 

general, existe calidad cuando la puntuación Servqual sea mayor e igual a cero. 

Algunos argumentos se centran en la forma de hacer operativa la variable como 

diferencia entre percepciones y expectativas.  

 

2.5.14.2. Modelo Servperf 

“El método Servperf nace como resultado de las investigaciones realizadas por 

Cronin y Taylor (1992 - 1994) en 8 empresas de servicios. Este método demuestra  

que la calidad del servicio puede ser medida mejor a través de la percepción” 

(Santana, 2003:38). 

Basándose en una serie de cuestionarios, hicieron una comparación entre  la 

medición de la calidad realizada mediante la diferencia entre expectativas y 

percepciones de los consumidores y la realizada solamente con las percepciones o 



CALIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE RESTAURANTERÍA TURÍSTICA  
DE LA CALLE SAGARNAGA DE LA CIUDAD DE LA PAZ 

 

                                     UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES                                                  CARRERA DE TURISMO 90 

 

actitudes de los mismos. Se utilizaron los 22 ítems propuestos por SERVQUAL, 

sugiriendo por un lado aplicar SERVQUAL y por otro mesurar la calidad sólo con el 

test de percepciones que propone este modelo. Según las pruebas practicadas por 

Cronin y Taylor, la escala SERVPERF  tiene  una mejor aceptación debido a que la 

medición exclusivamente de la percepción del desempeño refleja con mayor 

exactitud la realidad del servicio prestado. A partir de esto llegan a la conclusión de 

que es más conveniente medir la calidad a través de las percepciones. 

Como resultado obtuvieron  que el modelo SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman 

y Berry (1993), no sea  el más adecuado para medir la calidad del servicio debido a 

las deficiencias analizadas. Esto es, a causa de que las expectativas son el 

componente del instrumento SERVQUAL que más controversias ha suscitado por 

los problemas de interpretación que plantea a los encuestados, suponen una 

rebundancia dentro del instrumento de medición ya que las percepciones están 

influenciadas por las expectativas y por su variabilidad en los diferentes momentos 

de la prestación del servicio. 

La conclusión principal a la que concurren Cronin y Taylor es que la calidad del 

servicio  debería medirse por medio de actitudes, es decir por las percepciones. 

Finalmente sugieren que los puntos de las escalas de medición de la calidad del 

servicio deben ser diferentes de una industria a otra. Partiendo de que la calidad 

del servicio y la satisfacción son diferentes, la aceptación más común de las 

diferencias entre ambos elementos es que la calidad del servicio percibida es una 

forma de actitud, una evaluación global, mientras que la satisfacción es la medida 

de una transacción específica. 

El tratamiento de las expectativas como "lo esperado" está basado en las 

experiencias del consumidor con un tipo específico de organización de servicio. De 

esta manera, proponen que el modelo SERVPERF tendrá una mejor aceptación ya 

que la medición solo de la percepción es más conveniente. 

2.5.14.3. Modelo Dineserv 
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Este método fue planteado por Stevens, Knutson y Patton (1995), adaptaron la escala 

SERVQUAL para aplicarla en el sector de los servicios de restaurantería, dicho método mantiene 

las cinco dimensiones de SERVPERF y se centra únicamente en la percepción del servicio. Con 

relación a la importancia de cada una de las dimensiones observaron que fiabilidad ocupa el 

primer lugar y, a continuación le siguen las dimensiones elementos tangibles, seguridad, 

capacidad de respuesta y, por último empatía” (Santana, 2003:45). 

FIABILIDAD: Implica la habilidad que tiene la organización para ejecutar el servicio prometido de 

forma adecuada y constante. 

ELEMENTOS TANGIBLES: Representan las características físicas y apariencia del proveedor, 

es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta en 

contacto al contratar el servicio. 

SEGURIDAD: Conocimientos y atención mostrados por los empleados respecto al servicio que 

están brindando, además, 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 y/o en las transacciones que realiza mediante el servicio. 

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Representa la disposición de ayudar a los clientes y proveerlos 

de un servicio rápido. 

EMPATIA: Es el grado de atención personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes  

(Arias, 2009:8-9). 

Según este modelo dentro de las dimensiones para medir la calidad del servicio en 

los restaurantes se debe considerar los siguientes aspectos tangibles e intangibles: 

atractivo de los exteriores, apariencia de los empleados, decoración adecuada a la 

imagen y categoría del restaurante, menú fácil de comprender, calidad de las 

comidas, limpieza e higiene del salón, salón confortable, rectificación a tiempo de 

los errores, rapidez y puntualidad del servicio, preocupación de los empleados por 

brindar información, seguridad del restaurante, competencia de los empleados, 

sensibilidad de los empleados ante los deseos individuales de los clientes, 

amabilidad, cortesía de los empleados y  simpatía de los empleados. 
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III. ASPECTOS METODOLÓGICOS 

1. Tipo de investigación Descriptiva 

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de 

personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que sea sometido a 

análisis, permitiendo la descripción de las características relacionadas a las 

variables del tema de investigación. 

El propósito del método descriptivo es dar un panorama lo mas preciso posible del 

fenómeno al que se hace referencia. Su objetivo no es indicar cómo se relacionan 

las variables medidas, sino que mide de manera independiente las variables, para 

decir cómo es y cómo se manifiesta el fenómeno de interés.  

El método descriptivo requiere un enorme conocimiento del área que se investiga 

para formular las preguntas específicas que busca responder. Asimismo es 

necesario especificar quienes deben estar  incluidos en la medición, si se va a 

medir empresas por ejemplo es necesario especificar que tipos de empresas.  

2. Diseño de Investigación 

2.1.  Bibliográfico 

“La revisión bibliográfica consiste en detectar, consultar y obtener la información 

necesaria y útil para los propósitos de estudio” (Hernández, 1998:23). Esta 

investigación debe ser selectiva, es decir de la gran variedad de publicaciones de 
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fuentes primarias o secundarias, se deberá seleccionar solo los más importantes 

que este relacionado con el problema de investigación.  

Una vez definido el problema de investigación se comenzó con la revisión 

bibliográfica, a través de la recolección de Información en fuentes primarias y 

secundarias relacionado con las variables del tema, para luego seleccionar y 

sistematizar la información.  

Es decir que se realizó una investigación teórica sobre las variables de 

investigación, consultando diversas fuentes bibliográficas, y basada en la teoría 

propuesta por Martin William se pasó a emplear  diferentes conceptos relacionados 

con el tema de la  investigación reflejado en el marco teórico.  

2.1.1. Fuentes Primarias 

También llamado datos primarios, es la recopilación de información obtenida 

directamente en el proceso de trabajo de campo, es decir  una investigación en la 

unidad de observación (lugar de los hechos). Durante el tiempo en el cual se 

recopilo información de la percepción que tuvieron los turistas  extranjeros (clientes) 

acerca  de la calidad de atención en los servicios de restauranteria turística de la 

calle Sagarnaga, para lo cual se aplicó la técnica de la encuesta utilizando el 

cuestionario como instrumento, siendo una información real, verdadera y directa de 

la experiencia de primera mano. 

2.1.2. Fuentes Secundarias 

Es la búsqueda de información bibliográfica a partir de la lectura en todo 

documento escrito, que deben tener directa relación con el tema de investigación, 

el cual permite establecer un avance conceptual de las temáticas abordadas en el 

marco teórico y adquirir conocimientos  teóricos sustentables. 
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La búsqueda de fuentes secundarias se obtuvo en la biblioteca de la carrera de 

turismo (UMSA) donde se consultó diversos libros con temas relacionados a los 

servicios turísticos y servicios en restauranteria. Asimismo se consultó diversos 

libros, tesis de grado y documentos referidos al tema de “calidad” en la biblioteca 

de administración de empresas, en la biblioteca del Instituto Boliviano de 

Normalización de la Calidad (IBNORCA) y biblioteca de la Escuela Hotelera. 

También se obtuvo información escrita de instituciones como: la Policía Turística, 

Gobernantía de la ciudad de La Paz, Dirección de Promoción Turística de la 

Alcaldía de la ciudad de La Paz , el Viceministerio de Turismo y el Instituto Nacional 

de Estadística (INE). 

2.2. Diseño no experimental  

En esta investigación se sigue el diseño no experimental en la que el investigador 

no puede influir sobre la variable, sino que la describe tal y como se manifiesta en 

la realidad, recolectando datos en un determinado tiempo. Su procedimiento 

consiste en medir un determinado grupo de personas u objetos y  proporcionar su 

descripción.  

“Lo que hacemos en la investigación no experimental, es observar los fenómenos 

tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos” (Hernández, 

1998:184). 

Los sujetos son observados en el contexto de la realidad, observando situaciones 

ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador, es decir  sin 

manipular deliberadamente variables.  

3. Población y Muestra             

Población:  
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Turistas extranjeros registrados en los servicios de hospedaje de la Ciudad de La 

Paz en la gestión 2005. (Dato proporcionado por el INE) 

 

Muestra: 

Para esta investigación utilizaremos el muestreo probabilístico, puesto que este tipo 

de muestreo “parte de la suposición de que cada elemento de la población tiene la 

misma probabilidad para ser seleccionado  en la muestra” (Munch y Ángeles, 

1993:100) 

Para delimitar la población tomaremos en cuenta la llegada de turistas extranjeros a 

hospedajes de la ciudad de La Paz. Según el INE el 2005 se registraron  a 176860 

turistas extranjeros. Estos son los datos más actuales que se obtuvo ya que los 

datos del 2006 al 2009 son datos preliminares y sujetos a modificaciones,  por lo  

tanto no son verídicos y confiables para obtener la muestra. 

El tiempo  en el que se  realizó  las encuestas durante el trabajo de campo fue en 

los meses de abril, mayo y junio del año 2011, en los que se suscitaron conflictos 

sociales, en la frontera Bolivia – Perú,  mismos que ocasionaron un bajo flujo de 

turistas en la ciudad de La Paz, debido a que el mayor flujo de viajeros que visitan 

nuestro país  provienen del rebalse de otros países. 

Se tomo en cuenta un nivel de confianza lo suficientemente aceptable, a partir de 

los datos obtenidos, considerando que se obtuvo una información válida y 

confiable. Ya que el hecho de contar con una muestra grande no garantiza su 

representatividad. La muestra trata de representar a la población de turistas 

extranjeros registrados en los establecimientos de hospedaje de la Ciudad de La 

Paz, concretamente a turistas con estadía en establecimientos de hospedaje en la 

Calle Sagárnaga, debido a que la unidad de observación son los turistas 
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extranjeros que emplean los servicios de restaurantería turística de la calle 

Sagárnaga. 

Entonces se aplicará la siguiente fórmula planteada por Munch y Ángeles para 

obtener la muestra: 

    

 

 

 

   Z = nivel de confianza   Z = 90%  = 1.65  

     N = Universo o Población   N = 176860 

   p = probabilidad a favor   p = 0.5 

  q = probabilidad en contra   q = 0.5 

  e = error de estimación   e = 0.1 

  n   =  Tamaño de la muestra  ?   

n =            (1.65)2  (0.5) (0.5) (176860)              . 

(176860)(0.1)2  + (1.65)2 (0.5) (0.5) 
 

n =            (2.72) (0.5) (0.5) (176860)            . 

        (176860)(0.01) + (2.72) (0.5) (0.5) 

 

n =                120264.8          . 

(1768.6) + (0.68) 

Z2     p  q  N   

       n  =  _________________ 

         N e2    +  Z2   p  q 
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n=            120264.8       . 

             1769.28 

n= 67.97   -----------  n= 68 

Entonces el tamaño de la muestra es de 67.97, por lo que las encuestas se aplicaran a 

68 turistas extranjeros. 

4. Técnica e instrumento 

4.1. Técnica 

 

Para la obtención, acumulación e interpretación de la información para comprobar 

la hipótesis planteada se utilizara principalmente las técnicas que se señala a 

continuación: 

Observación: Esta técnica se basará en el acopio de información a través de la 

observación, la gran importancia de esta técnica se centra en cuatro factores 

psicológicos principales: atención, sensación, percepción y reflexión. Asimismo esta 

técnica tiene la ventaja de evitar posibles distorsiones en la información para 

posteriormente procesar una información fiable. 

 

Encuestas: Se utilizara la técnica de encuesta para el desarrollo de trabajo de 

campo dentro de la presente investigación por considerarla importante, porque 

permitirá obtener información confiable acerca de la percepción de los turistas 

extranjeros (clientes) en cuanto a la calidad de atención brindada tanto por el 

personal de servicios como de la percepción de elementos tangibles (decoración, 

mobiliario, uniforme,etc.) que son el complemento en los servicios de  

restauranteria turística de la Calle Sagarnaga de la Ciudad de La Paz. 

 

4.2.  Instrumento 

Se empleará el cuestionario que es un instrumento de investigación, que consiste 

en la elaboración de un determinado número de preguntas o ítems de fácil 
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comprensión respecto a la o las variables a medir a través de procedimientos 

escritos y con su respectiva instrucción. Para su construcción requiere de un 

análisis, de la variable o variables, para saber con precisión que tipo de pregunta o 

ítems pueden ser las más confiables y válidas para medir los indicadores y de esta 

manera responder a la pregunta de investigación, lograr el objetivo de la 

investigación y comprobar la hipótesis planteada. 

4.2.1. Objetivo del Instrumento 

Este instrumento tiene por objetivo medir la percepción de los turistas acerca de la 

calidad de atención en los servicios  de restaurantería turística, y de esta manera 

identificar si la calidad de atención al cliente que existe en los servicios de 

restauranteria turística de la Calle Sagarnaga es aceptable en cuanto a los 

requerimientos de los turistas extranjeros. Y de esta manera determinar en que 

nivel fueron satisfechos  dichos requerimientos. 

4.2.2. Descripción del instrumento 

Se elaboró un cuestionario en dos idiomas (español e ingles) de fácil comprensión 

que consta de 24 ítems  para aplicarlo indistintamente a turistas extranjeros de 

manera auto administrado. 

El cuestionario esta compuesto por cinco partes, referentes a los elementos del 

método SERVPERF (percepción del servicio). La primera parte hace referencia a la 

Fiabilidad (habilidades para  ejecutar el servicio) que va del ítem 1 hasta el ítem 6 

La segunda parte del cuestionario se refiere a los elementos tangibles 

(características físicas que el cliente percibe), que va del ítem 7 al ítem 13. La 

tercera parte  hace referencia a la Seguridad (habilidad para inspirar confianza y 

credibilidad en el cliente), va del ítem 14  hasta el ítem  16. La cuarta parte del 

cuestionario da mención a la Capacidad de respuesta (Servicio inmediato),  que va 

del ítem 17 al ítem 21. Finalmente se hace referencia a la Empatía (servicio 
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personalizado), va del ítem 22 al ítem 24. Teniendo  un total de 24 ítems, cada ítem 

presenta diferentes opciones para su posterior valoración que va de la escala 1 al 7 

(que va de totalmente insatisfecho a totalmente satisfecho). 

El ítem 1 hace referencia al indicador conocimiento del menú (ingredientes, 

nombres, procedencia, valor nutricional, etc. de los alimentos y bebidas). El ítem  2  

mide el indicador conocimiento del lugar en el que se ubica el restaurante (sus 

principales atractivos, tipos de transporte, centros artesanales, farmacias, etc.). El 

ítem 3 mide el indicador servicio brindado correctamente desde el inicio. El ítem 4 

mide el indicador servicio oportuno con el cliente. El ítem 5 hace referencia al 

indicador servicio en general organizado. El ítem 6 mide el indicador anticiparse a 

los requerimientos del cliente. Los ítems 7 y 8 hacen referencia al indicador 

distribución de la superficie y mobiliario adecuado que brinden comodidad al 

cliente. El ítem 9 mide el indicador instalaciones aseadas y visualmente atractivas 

con suficiente iluminación y ventilación. El ítem 10 mide el indicador elementos 

materiales atractivos (decoración y sonido). El ítem 11 mide el indicador vajilla, 

cristalería, cubertería y mantelería limpia y en buen estado. Los ítems 12 y 13 

miden el indicador personal de servicio aseado y correctamente uniformado 

(prendas de vestir lavadas y planchadas, cabello recogido, en caso de varones bien 

afeitado y cabello corto, uñas limpias, etc.). El ítem 14 mide el indicador servicio 

seguro. El ítem 15 mide el indicador seguridad con  los alimentos  ingeridos. El ítem 

16 mide el indicador personal agradable y amable. Los ítems 17 y 18  mide el 

indicador comunicación clara y adecuada con el cliente. El ítem 19 mide el 

indicador servicio rápido. El ítem 20 mide el indicador personal atento e interesado. 

El ítem 21 mide el indicador sincero interés en solucionar los problemas de los 

clientes. El ítem 22 mide el indicador servicio personalizado. El ítem 23 mide el 

indicador sugerencias útiles a los clientes. Finalmente el ítem 24 mide el indicador 

personal flexible que se adapte a las necesidades del cliente.  
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MEDICIÓN DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE RESTAURANTERÍA TURÍSTICA DE LA CALLE 
SAGARNAGA DE LA CIUDAD DE LA PAZ 

UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES 

 

La presente encuesta es parte de un trabajo de Tesis con fines académicos e 

investigativos, que coadyuvará a medir la calidad de los servicios de 

restaurantería turística. 

NACIONALIDAD:  

SEXO:                     F                          M 

EDAD:  

 

En base a la siguiente escala del 1 al 7, responda a las siguientes preguntas: 

1 =   Totalmente Insatisfecho 

2 =   Muy Insatisfecho 

3 =   Insatisfecho 

4 =   Regularmente Satisfecho 

5 =   Satisfecho 

6 =   Muy Satisfecho 

7 =   Totalmente Satisfecho 

 

1ª DIMENSIÓN:     FIABILIDAD 

1. ¿El personal del servicio le explicó las características y contenido del menú? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

2. ¿Cuándo solicitó  información sobre algún servicio adicional, el personal del servicio tenía conocimientos 

al respecto? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

3. ¿Los servicios brindados por el personal fueron prestados correctamente desde su inicio? 

1 Totalmente 2    Muy 3 Insatisfecho 4  Regularmente     5  Satisfecho 6  Muy     7 Totalmente  
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       Insatisfecho   Insatisfecho           Satisfecho       Satisfecho          Satisfecho 

 

4. ¿El personal de servicio verificaba continuamente su mesa durante el tiempo que duro el servicio? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

5. ¿El personal de servicio desempeñaba sus funciones de manera coordinada? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

6. ¿El personal de servicio se anticipó a sus requerimientos sin que usted tuviera que solicitarlo? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

2ª DIMENSIÓN:     ELEMENTOS TANGIBLES 

7. ¿El restaurante contaba con espacios amplios para desplazarse cómodamente dentro del mismo? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

8. ¿Cuándo usted solicito una mesa, le ofrecieron un mobiliario en el que se sintió a gusto? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

9. ¿Su permanencia en el restaurante le resultó agradable a su vista, en cuanto a condiciones higiénicas, 

suficiente iluminación y ventilación? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

10. ¿Cree usted que la decoración  va de acuerdo a la oferta  y/o  ubicación geográfica del restaurante? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

11. ¿Cuándo le prestaron el servicio de alimentos, los utensilios como la vajilla, cristalería, cubertería y 

mantelería se encontraban en condiciones higiénicas y en buen estado? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

12. ¿El personal de servicio tenía apariencia aseada y agradable? 

1 Totalmente 2    Muy 3 Insatisfecho 4  Regularmente     5  Satisfecho 6  Muy     7 Totalmente  
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       Insatisfecho   Insatisfecho           Satisfecho       Satisfecho          Satisfecho 

 

13. ¿El personal de servicio se encontraba correctamente uniformado de acuerdo a las características del 

restaurante? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

3ª DIMENSIÓN:     SEGURIDAD 

14. ¿El comportamiento y actitud del personal de servicio le inspiró confianza? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

15. ¿Tuvo  sensación de confianza al momento de degustar los alimentos respecto a la manipulación higiénica 

y preparación de los mismos? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

16. ¿Lo atendieron con amabilidad? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

4ª DIMENSIÓN:     CAPACIDAD DE RESPUESTA 

17. ¿el personal de servicio se dirigió a usted con un lenguaje apropiado y comprensible? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

18. ¿Después de que usted tomo una orden, el personal de servicio reiteró el pedido para garantizar que 

obtendría exactamente lo que deseaba? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

19. ¿El personal de servicio siempre estuvo dispuesto a atenderlo y ayudarlo inmediatamente? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

20. ¿El personal de servicio lo escuchaba atentamente cuando se dirigía a él  y se interesaba por sus 

requerimientos? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
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21. ¿Cuándo tuvo un problema el personal de servicio mostro un sincero interés en resolverlo? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

5ª DIMENSIÓN:     EMPATÍA 

22. ¿El personal de servicio que lo atendió le ofreció un servicio sólo y exclusivamente a usted durante su 

permanencia en el restaurante? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

23. ¿Cuándo usted solicitó alguna sugerencia el personal de servicio estuvo dispuesto a dar respuestas útiles? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
 

24. ¿El personal de servicio se adapto a sus requerimientos demostrando comprensión y paciencia? 

1 Totalmente 

       Insatisfecho 
2    Muy 

  Insatisfecho 
3 Insatisfecho 4  Regularmente     

          Satisfecho 
5  Satisfecho 6  Muy     

      Satisfecho 
7 Totalmente  

         Satisfecho 
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MEASURING SERVICE QUALITY IN TOURISTIC RESTAURANTS OF THE SAGARNAGA STREEET- LA PAZ CITY  

UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES 
 

This survey is part of a Thesis whit motives academics and researches that will contribute to measuring the quality of touristic 
restaurant services.  

NATIONALITY:   

SEX:               Female                                   Male  

AGE:  

 
Based on the following scale of 1 to 7, answer the following questions:  

1 = Completely Dissatisfied 
2 = Very Dissatisfied 
3 = Dissatisfied  
4 = Regularly Satisfied 
5 = Satisfied  
6 = Very Satisfied 
7 = Completely Satisfied 

 
 
1st Dimension:  RELIABILITY  

1. The staff explained the features and contents of the menu?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

2. When asked about additional services, the service staff was knowledgeable about it?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

3. Are the services provided by staff were provided right from the start?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

4. Did the service staff continually check the time table for the service drive?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

5. Did the service staff carrying out his duties in a coordinated manner?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
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6. Did the service staff anticipate your needs without you having to apply?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 
 

2nd Dimension: TANGIBLE ELEMENTS  

7. The restaurant had ample space to move comfortably within it?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

8. When you request a table, they offered you  furniture in which you felt good?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

9. Was your stay in the restaurant pleasant to view, in terms of sanitation, adequate lighting and ventilation?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

10. Do you think the decor goes according to supply and / or geographic location of the restaurant?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

11. When you provided the service of food, utensils and crockery, glassware, cutlery and linens were hygienic and in 
good condition?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

12. The service staff was clean  and pleasant appearance?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

13. The service staff was properly uniformed according to the characteristics of the restaurant?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

3rd Dimension: SAFETY  

14. Did the behavior and attitudes of service staff inspire you confidence?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

15. Did you feel confident to taste food when compared to the hygienic handling and preparation of the same?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
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16. Were you treated with pleasing?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 
 
4th Dimension: RESPONSIVENESS  

17. Did the service staff go to you with an appropriate and understandable language?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

18. After you take an order, the service staff reiterated it  to ensure you would get exactly that you wanted?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

19. The service staff was always ready to serve you and help you immediately?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

20.  Did the service staff listen intently when you talked him and cared about your  needs?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

21. When did you have a problem the service staff showed a sincere interest in solving it?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

5th Dimension: EMPATHY 

22. Did the service staff who treated you give you a service only and exclusively to you during your stay in the 
restaurant?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

23. When you request a suggestion the service staff was willing to give useful answers?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
 

24. Did  the service staff to suit your requirements showing understanding and patience?  

1 Completely 

Dissatisfied 
2    Very 

Dissatisfied 
3 Dissatisfied 4  Regularly 

Satisfied 
5  Satisfied 6  Very 

Satisfied 
7 Completely 

Satisfied 
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5. Formulación y operacionalización de la hipótesis 

HIPÓTESIS  

Los servicios de restaurantería turística de la calle Sagarnaga de la ciudad de La 

Paz  tienen un aceptable nivel  de calidad de atención al cliente 

OPERACIONALIZACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

Variable 
 

Dimensión 
 

Sub- 
dimensiones 

 
Indicadores 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Calidad de 
atención al 
cliente en 

servicios de 
restaurantería 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

METODO 
SERVPERF 

 

 

Fiabilidad  

 

 
Conocimiento del menú  

Conocimiento del lugar en el que se 
ubica el restaurante 

servicio brindado correctamente desde 
el inicio 

Servicio oportuno con el cliente 

Servicio en general organizado  

Anticiparse a los requerimientos del 
cliente 
 

 
 
 
 
 
 
Elementos 
Tangibles 

 
Distribución de la superficie y mobiliario 
adecuado que brinden comodidad al 
cliente 

Instalaciones aseadas y visualmente 
atractivas con suficiente iluminación y 
ventilación.  

Elementos materiales atractivos 
(decoración y sonido) 

Vajilla, cristalería, cubertería y 
mantelería limpia y en buen estado 

Personal de servicio aseado y 
correctamente uniformado 
 

 
 
Seguridad 
 
 
 
 

 
Servicio seguro  (confianza y 
credibilidad) 

Seguridad con  los alimentos  ingeridos 

Personal agradable y amable  

 
Capacidad 

Comunicación clara y adecuada con el 
cliente. 
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de respuesta Servicio rápido 

Personal Atento e interesado ( 
dispuestos a ayudar a los clientes) 

Sincero interés en solucionar los 
problemas de los clientes. 

Empatía 

 

 
Atención con un servicio personalizado 

Hacer sugerencias útiles a los clientes 

Personal flexible que se adapte a las 
necesidades de los clientes 
 

 

 

V1: Calidad de atención al cliente en servicios de restaurantería 

 

UNIDAD DE OBSERVACIÓN: los turistas extranjeros que emplean los servicios 

de restaurantería de la calle Sagarnaga de la ciudad de La Paz, en el año 2011. 

 

CONECTOR LÓGICO: Tienen un aceptable  nivel  
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IV. TRABAJO DE CAMPO E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

CAPITULO IV 

TRABAJO DE CAMPO 

E INTERPRETACIÓN 

DE RESULTADOS 

 

 

 

Aplicación del 

Instrumento 

Calificación de las 

respuestas del 

instrumento 

 

Análisis e interpretación 

de los datos 
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1. Aplicación del Instrumento 

Previo al trabajo de campo se realizó una prueba piloto para saber si las 

 preguntas fueron claras y de fácil comprensión para el turista y en base a esto 

 modificarlo, si así lo requería el caso. No habiendo ninguna confusión ni duda a 

la hora del llenado del cuestionario durante la prueba piloto se paso a la etapa de 

 trabajo de campo. 

 La encuesta se llevó a cabo en la calle Sagarnaga de la ciudad de La Paz siendo 

 un espacio turístico donde se ofertan diversos productos o servicios entre 

 hospedaje, centros artesanales, agencias de viaje, restaurantes, etc. razón por la 

 cual es muy concurrida por turistas. Utilizando el cuestionario como instrumento 

 se aplicó indistintamente a turistas extranjeros una vez finalizado el servicio en 

 los distintos restaurantes ubicados en esta calle, es decir que se aplico la 

 encuesta en el momento en el que los turistas dejaban el restaurante y de esta 

 manera se obtuvo datos de la percepción que tuvieron en el instante. 

 La encuesta se llevó  a cabo durante fines de semana de los meses de abril, 

 mayo y  junio del año 2011, constatando que la mayor afluencia de turistas 

 extranjeros fue a finales del mes de mayo y en el mes de junio.  Tomando en 

 cuenta los espacios entre comidas partiendo del desayuno, almuerzo y cena, 

 consideramos conveniente realizar las encuestas a partir del medio día debido a 

 que los restaurantes tienen mayor afluencia de turistas a partir de este horario, 

 que corresponde al almuerzo. Los cuestionarios tanto en el idioma ingles y 

 español fueron auto administrados por los mismos turistas extranjeros ya que 

 eran preguntas cerradas y de fácil comprensión.  

 Las limitaciones durante el trabajo de campo para la recolección de datos fueron 

 las siguientes: 
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 La desconfianza por parte de los turistas extranjeros, esto debido a la 

inseguridad que existe en la ciudad por falta de control policial o ciudadana para 

evitar robos, asaltos, agresiones, estafas, etc. por consecuente un gran numero 

de turistas no accedieron a la encuesta. 

 La baja afluencia turística observada debido a los conflictos suscitados en la 

frontera Bolivia – Perú. Fue un limitante para llevar a cabo las encuestas.   

 La falta de disponibilidad de tiempo de los turistas, ya que varios de ellos 

contaban con un itinerario ajustado lo cual impedía la colaboración para el 

llenado del cuestionario. 

2. Calificación de las respuestas del Instrumento 

El cuestionario presenta 24 preguntas cerradas (con alternativas de respuestas) 

basadas en el método SERVPERF que coadyuvó la cuantificación de los datos 

obtenidos acerca de la percepción que tuvieron los turistas extranjeros acerca de la 

calidad de atención en los servicios de restaurantería. Se lo aplicó en una sola fase 

que fue después del servicio adquirido, para medir solamente la percepción para  

obtener el valor que los turistas le dieron al servicio de restauranteria turística de la 

calle Sagarnaga de la Ciudad de La Paz.  

Las categorías en que se clasificaron las opciones de las respuestas presentan una 

jerarquía que va de lo totalmente insatisfecho a lo totalmente satisfecho, siendo que 

a cada una de las opciones de respuesta dentro de esta escala le fueron asignados 

un valor numérico que los represente que va del 1 al 7. Por tanto las afirmaciones 

positivas dentro de estas categorías como: satisfecho, muy satisfecho y totalmente 

satisfecho adquiere una mayor puntuación, en comparación de las que presentan 

una afirmación negativa como: insatisfecho, muy insatisfecho y totalmente 

insatisfecho, en el caso de la categoría regularmente satisfecho, no siendo una 

afirmación positiva ni negativa en su totalidad, tiene una significación neutral es 

decir que en este caso el turista que optó por esta categoría ni esta totalmente 

insatisfecho ni totalmente satisfecho. 
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La calificación de las respuestas del cuestionario fue necesaria para realizar el 

análisis estadístico en el cual se calculo los promedios de cada una de las 

preguntas con sus respectivas desviaciones y brechas. Para finalmente  lograr la 

interpretación de los resultados obtenidos tanto cualitativamente como 

cuantitativamente, con sus respectivos gráficos. 

El método empleado para medir el valor de las respuestas plantea  5 brechas de la 

calidad los cuales permiten realizar un análisis de cada una de las dimensiones. A 

continuación citamos las características de cada brecha:  

1º. Brecha: Evalúa las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepción que el  

personal (generalmente el gerente) tiene de éstas. Es importante analizar esta brecha, ya que 

generalmente los gerentes consideran el grado de satisfacción o insatisfacción de sus clientes en 

base a las quejas que reciben. Sin embargo, éste es un pésimo indicador, ya que se ha estudiado 

que la relación entre los clientes que se quejan y los clientes insatisfechos es mínima. Por  eso se 

recomienda a las empresas tener una buena comunicación con el personal que está en contacto 

directo con el cliente, ya que es éste el que mejor  puede identificar sus actitudes y 

comportamiento. 

2º. Brecha: Ocurre entre la percepción  que el gerente tiene de las expectativas del cliente, las  

normas y los procedimientos de la empresa. Se estudia esta brecha debido a que en muchos 

casos las normas no son claras para el personal de servicio, lo cual crea cierta incongruencia con 

los objetivos del servicio. 

3º. Brecha: Se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el servicio prestado. La 

principal causa de esta brecha es la falta de orientación de las normas hacia las necesidades del 

cliente, lo cual se ve reflejado directamente en un servicio pobre y de mala calidad. 

4º. Brecha: Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le entrega otra. esto ocurre 

principalmente como resultado de una mala promoción y publicidad, en la que el mensaje que se 

transmite al consumidor no es el correcto. 

5º. Brecha: Esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se generan los 

clientes antes de recibir el servicio, y la percepción que obtienen del mismo una vez recibido 

(Arias, 2009:9-10). 
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3. Análisis e interpretación de los datos 

Las encuestas empleadas a través del cuestionario como instrumento, fueron 

encuestas realizadas indistintamente, es decir que se seleccionó al azar a turistas 

extranjeros que por diversas razones hubieran llegado  a la Ciudad de La Paz en los 

meses de Abril, Mayo y Junio, los mismos que emplearon los servicios de 

restauranteria de la Calle Sagarnaga.  

Cabe aclarar que para obtener el tamaño (cantidad a ser encuestados) de la muestra 

se consultó  datos estadísticos  proporcionados por el INE., debido a que no se cuenta 

con un listado o nomina de turistas registrados en los establecimientos de servicio de 

restaurantes, por lo cual se consultó el registro de llegadas de viajeros extranjeros a 

establecimientos de hospedaje de la Ciudad de La Paz del año 2005  para la obtención 

de la muestra. 

A través del cuestionario se obtuvo datos de la procedencia, edad y sexo, considerando 

que estos aspectos son importantes. 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro  1: SEXO de los turistas encuestados 
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Sexo N° 

Femenino 40 

Masculino 28 

Total 68 

  

 

Grafico 1: SEXO 

  

  

 

 

 El cuadro demuestra que los turistas extranjeros dentro de las dos categorías 

 señaladas, presentan una clara diferencia aritmética, siendo que en porcentaje 

 fue mayor la participación del sexo femenino en las encuestas, con un 59%, ante 

 el sexo masculino que representa el 41%.  

 

 

 

Cuadro 2: EDAD de los turistas encuestados 

Edad N° 

59%

41%

SEXO

FEMENINO

MASCULINO
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15-30 42 

31-45 17 

46-60 5 

61-75 4 

Total 68 

 

Gráfico 2: EDAD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Las edades que demuestra el cuadro oscilan a partir de la edad de los 15 años  

  hasta los 75 años, siendo clasificados en cuatro categorías, el mayor porcentaje 

  fue de 62% de turistas extranjeros entre las edades de 15 a 30 años.  

 

 

 

Cuadro 3: NACIONALIDAD de los turistas encuestados 

Nacionalidad N° 

62%

25%

7%
6%

EDAD

15-30

31-45

46-60

61-75
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Gráfico 3: Nacionalidad 

Dinamarca 1 

Italia 1 

Marruecos 1 

Argentina 1 

Australia 3 

Holanda 2 

Chile 2 

Korea  3 

Israel 2 

Escocia 1 

Canadá 4 

España 2 

Nueva Zelanda 2 

Colombia 3 

Perú 6 

Francia 10 

Suecia 4 

Alemania 3 

Estados Unidos 3 

Gran Bretaña 10 

Inglaterra 4 

TOTAL 68 
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 El cuadro demuestra la cantidad de turistas de diferentes continentes que 

 llegaron a la Ciudad de La Paz entre los cuales se puede apreciar:  

 latinoamericanos, norteamericanos, europeos y asiáticos, siendo un  mayor 

 porcentaje de turistas encuestados  pertenecientes a los países de  Gran 

 Bretaña, Francia y Perú. 

 

 

 

 

 

Análisis por dimensiones e identificación de brechas 

1ª DIMENSIÓN:     FIABILIDAD 
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Valoración de las encuestas  

1. ¿El personal del servicio le explicó las características y contenido del menú? 

2. ¿Cuándo solicitó  información sobre algún servicio adicional, el personal del servicio 

tenía conocimientos al respecto? 

3. ¿Los servicios brindados por el personal fueron prestados correctamente desde su 

inicio? 

4. ¿El personal de servicio verificaba continuamente su mesa durante el tiempo que duro 

el servicio? 

5. ¿El personal de servicio desempeñaba sus funciones de manera coordinada? 

6. ¿El personal de servicio se anticipó a sus requerimientos sin que usted tuviera que 

solicitarlo? 

 

Cuadro 4: Análisis de la dimensión de Fiabilidad 

Escala Preg.1 Preg.2 Preg.3 Preg.4 Preg.5 Preg.6 

1. Totalmente Insatisfecho 1 2 0 1 0 1 

2. Muy Insatisfecho 1 1 1 3 2 1 

3. Insatisfecho 5 4 5 15 1 16 

4. Regularmente Satisfecho 29 22 17 23 24 20 

5. Satisfecho 17 21 27 13 22 16 

6. Muy Satisfecho 9 12 15 11 11 10 

7. Totalmente Satisfecho 6 6 3 2 8 4 

Total 68 68 68 68 68 68 

 

 

 

 

Gráfico 4: Análisis de la dimensión de Fiabilidad 
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Cuadro 5: RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LA FIABILIDAD 

Preguntas Promedio Desviación 

1. ¿El personal del servicio le explicó las características 

y contenido del menú? 

4.6 1.0 

2. ¿Cuándo solicitó  información sobre algún servicio 

adicional, el personal del servicio tenía conocimientos al 

respecto? 

4.8 1.0 

3. ¿Los servicios brindados por el personal fueron 

prestados correctamente desde su inicio? 

4.9 0.8 

4. ¿El personal de servicio verificaba continuamente su 

mesa durante el tiempo que duro el servicio? 

4.3 1.1 

5. ¿El personal de servicio desempeñaba sus funciones 

de manera coordinada? 

4.9 0.9 

6. ¿El personal de servicio se anticipó a sus 

requerimientos sin que usted tuviera que solicitarlo? 

4.4 1.1 

Brecha 4.6 1.0 

 Análisis.-  los datos del cuadro correspondiente a la dimensión de fiabilidad 

 reflejan que existe una deficiencia por parte del personal a la hora de brindar un 

1% 2%
12%

33%

28%

17%

7%

FIABILIDAD

1. Totalmente
Insatisfecho

2. Muy Insatisfecho

3. Insatisfecho

4. Regularmente
Satisfecho

5. Satisfecho

6. Muy Satisfecho
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 servicio continuo y anticipado sin embargo se evidencia un servicio coordinado. 

 El promedio general de esta dimensión es de 4.6 lo que implica que existió una 

 regular satisfacción de los turistas extranjeros respecto a las habilidades y 

 conocimientos del personal de servicio en los restaurantes. 

 Brecha.- la brecha que se ajusta a esta dimensión es la tercera, ya que esta se 

 refiere a la relación entre las normas del servicio y el servicio prestado. Haciendo 

 el análisis correspondiente se observa que el servicio brindado por el personal es 

 deficiente en algunos aspectos probablemente por la falta de normas claras que 

 estén orientadas hacia las necesidades de los turistas. Es importante que estos 

 restaurantes establezcan normas en base a las necesidades de los turistas, pues 

 de esta manera ofrecer un servicio adecuado que implique satisfacer los 

 imprevistos y necesidades no incluidas pero que se suscitan durante el servicio. 

 Estos son detalles muy significativos a la hora de brindar un servicio de calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2ª DIMENSIÓN:     ELEMENTOS TANGIBLES 

Valoración de las encuestas  
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7. ¿El restaurante contaba con espacios amplios para desplazarse cómodamente dentro 

del mismo? 

8. ¿Cuándo usted solicito una mesa, le ofrecieron un mobiliario en el que se sintió a 

gusto? 

9. ¿Su permanencia en el restaurante le resultó agradable a su vista, en cuanto a 

condiciones higiénicas, suficiente iluminación y ventilación? 

10. ¿Cree usted que la decoración  va de acuerdo a la oferta  y/o  ubicación geográfica del 

restaurante? 

11. ¿Cuándo le prestaron el servicio de alimentos, los utensilios como la vajilla, 

cristalería, cubertería y mantelería se encontraban en condiciones higiénicas y en buen 

estado? 

12. ¿El personal de servicio tenía apariencia aseada y agradable? 

13. ¿El personal de servicio se encontraba correctamente uniformado de acuerdo a las 

características del restaurante? 

 

Cuadro 6: Análisis de la dimensión de Elementos Tangibles 

Escala Preg. 

7 

Preg. 

8 

Preg. 

9 

Preg. 

10 

Preg. 

11 

Preg. 

12 

Preg. 

13 

1. Totalmente Insatisfecho 1 1 0 0 0 0 0 

2. Muy Insatisfecho 0 0 2 2 1 1 2 

3. Insatisfecho 2 2 1 2 2 1 0 

4. Regularmente Satisfecho 16 8 18 20 19 15 16 

5. Satisfecho 20 30 16 18 14 21 21 

6. Muy Satisfecho 18 18 18 10 21 21 19 

7. Totalmente Satisfecho 11 9 13 16 11 9 10 

Total 68 68 68 68 68 68 68 

 

 

 

Grafico 5: Análisis de la dimensión de Elementos Tangibles 
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Cuadro 7: RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LOS ELEMENTOS TANGIBLES  

Preguntas Promedio Desviación 
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7. ¿El restaurante contaba con espacios amplios para 

desplazarse cómodamente dentro del mismo? 

5.2 1.0 

8. ¿Cuándo usted solicitó una mesa, le ofrecieron un 

mobiliario en el que se sintió a gusto? 

5.3 0.8 

9. ¿Su permanencia en el restaurante le resultó agradable a su 

vista, en cuanto a condiciones higiénicas, suficiente 

iluminación y ventilación? 

5.3 1.1 

10. ¿Cree usted que la decoración  va de acuerdo a la oferta  

y/o  ubicación geográfica del restaurante? 

5.2 1.1 

11. ¿Cuándo le prestaron el servicio de alimentos, los 

utensilios como la vajilla, cristalería, cubertería y mantelería 

se encontraban en condiciones higiénicas y en buen estado? 

5.3 1.1 

12. ¿El personal de servicio tenía apariencia aseada y 

agradable? 

5.3 0.9 

13. ¿El personal de servicio se encontraba correctamente 

uniformado de acuerdo a las características del restaurante? 

5.3 1.0 

Brecha 5.3 1.0 

 

  

 Análisis.- Los elementos tangibles son aspectos importantes que complementan 

 el servicio y que son valorados por el turista, ya que estos elementos propician 

 un ambiente cómodo y agradable e inciden en la satisfacción del turista durante 

 su permanencia en el restaurante. Según los datos obtenidos existe una 

 deficiencia en cuanto a la relación entre la decoración y la ubicación del 

 restaurante, posiblemente debido a que la decoración se adecua más a la 

 temática u oferta de cada restaurante. El promedio general es de 5.3 lo cual 

 indica un valor de satisfacción por parte de los turistas extranjeros en cuanto a 

 las características físicas del restaurante y la apariencia del personal de servicio. 
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 Brecha.- la primera brecha se adecua a esta dimensión, porque existe una 

 diferencia entre la expectativa del turista y la percepción que el gerente tiene de 

 dichas expectativas, es decir que si bien el promedio nos indica que hay un nivel 

 de satisfacción, esta no es total porque se dan algunas falencias en los aspectos 

 tangibles como ser la decoración, el mobiliario y la higiene, esto implica que el 

 gerente no esta totalmente consiente de lo que el turista espera y si esta o no 

 satisfecho con el aspecto tangible del restaurante. 

 Entonces el gerente del restaurante a través del personal que esta en contacto 

 directo con el cliente debe monitorear constantemente las debilidades en este 

 aspecto y así de este modo subsanar estas debilidades y mejorar el servicio 

 ofrecido.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3ª DIMENSIÓN:     SEGURIDAD 

Valoración de las encuestas  

14.  ¿El comportamiento y actitud del personal de servicio le inspiró confianza? 
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15. ¿Tuvo  sensación de confianza al momento de degustar los alimentos respecto a la 

manipulación higiénica y preparación de los mismos? 

16. ¿Lo atendieron con amabilidad? 

 

Cuadro 8: Análisis de la dimensión de Seguridad 

Escala Preg.14 Preg.15 Preg.16 

1. Totalmente Insatisfecho 1 0 1 

2. Muy Insatisfecho 0 1 1 

3. Insatisfecho 3 5 1 

4. Regularmente Satisfecho 12 23 15 

5. Satisfecho 28 14 16 

6. Muy Satisfecho 15 16 24 

7. Totalmente Satisfecho 9 9 10 

Total 68 68 68 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 6: Análisis de la dimensión de Seguridad 
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Cuadro 9: RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LA SEGURIDAD  

Preguntas Promedio Desviación 

14. ¿El comportamiento y actitud del personal de servicio 

le inspiró confianza? 

5.2 0.9 

15. ¿Tuvo  sensación de confianza al momento de 

degustar los alimentos respecto a la manipulación 

higiénica y preparación de los mismos? 

5.0 1.0 

16. ¿Lo atendieron con amabilidad? 5.3 1.0 

Brecha 5.2 1.0 

 

  

 

 Análisis.- los datos del cuadro muestran que existe cierta desconfianza en 

 cuanto a la manipulación y preparación higiénica de los alimentos, ya que los 

1% 1% 4%

25%

28%

27%

14%

SEGURIDAD

1. Totalmente
Insatisfecho

2. Muy Insatisfecho

3. Insatisfecho

4. Regularmente
Satisfecho

5. Satisfecho
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 mismos no son preparados en presencia de los turistas como ocurre en otros 

 países. El  promedio obtenido es de 5.2 que señala  un valor de satisfacción por 

 parte de los turistas respecto a la habilidad del personal para inspirar confianza y 

 seguridad a través de una actitud positiva y un trato amable. 

  

 Brecha.- el promedio nos indica que hay un nivel de satisfacción, pero no es 

 total y existen algunas deficiencias, entonces esta dimensión esta relacionada 

 con la segunda brecha porque existen debilidades en cuanto a normas y 

 procedimientos al momento de realizar el servicio, es decir que los 

 procedimientos durante el servicio no son adecuados para inspirar seguridad y 

 confianza en los turistas.  

 Es por esto que se considera necesario que el personal tenga conocimientos 

 acerca de las normas y procedimientos adecuados a las necesidades de los 

 turistas, y de esta manera ofrecer un servicio confiable, seguro y de calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4ª DIMENSIÓN:     CAPACIDAD DE RESPUESTA 

Valoración de las encuestas  
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17. ¿el personal de servicio se dirigió a usted con un lenguaje apropiado y comprensible? 

18. ¿Después de que usted tomo una orden, el personal de servicio reiteró el pedido para  

garantizar que obtendría exactamente lo que deseaba? 

19. ¿El personal de servicio siempre estuvo dispuesto a atenderlo y ayudarlo 

inmediatamente? 

20. ¿El personal de servicio lo escuchaba atentamente cuando se dirigía a él  y se 

interesaba por sus requerimientos? 

21. ¿Cuándo tuvo un problema el personal de servicio mostro un sincero interés en 

resolverlo? 

 

 Cuadro 10: Análisis de la dimensión de Capacidad de Respuesta 

Escala Preg.17 Preg.18 Preg.19 Preg.20 Preg.21 

1. Totalmente Insatisfecho 1 2 3 0 1 

2. Muy Insatisfecho 2 1 1 2 1 

3. Insatisfecho 2 9 6 4 3 

4. Regularmente Satisfecho 10 19 15 15 22 

5. Satisfecho 19 14 21 24 19 

6. Muy Satisfecho 28 16 16 16 15 

7. Totalmente Satisfecho 6 7 6 7 7 

Total 68 68 68 68 68 

 

 

 

Grafico 7: Análisis de la dimensión de Capacidad de Respuesta 
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Cuadro 11: RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA  

Preguntas Promedio Desviación 

17. ¿El personal de servicio se dirigió a usted con un 

lenguaje apropiado y comprensible? 

5.2 0.9 

18. ¿Después de que usted tomo una orden, el personal 

de servicio reiteró el pedido para garantizar que 

obtendría exactamente lo que deseaba? 

4.7 1.2 

19. ¿El personal de servicio siempre estuvo dispuesto a 

atenderlo y ayudarlo inmediatamente? 

4.8 1.1 

20. ¿El personal de servicio lo escuchaba atentamente 

cuando se dirigía a él  y se interesaba por sus 

requerimientos? 

5.0 0.9 

21. ¿Cuándo tuvo un problema el personal de servicio 

mostro un sincero interés en resolverlo? 

4.9 1.0 

Brecha 4.9 1.0 

 

 Análisis.- El promedio general que se obtuvo en esta dimensión es de 4.9 lo que 

 significa que existió una regular satisfacción percibida por los turistas, por 
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 deficiencias en la atención inmediata, el poco interés en resolver problemas 

 suscitados y la insuficiente comunicación al momento de la prestación del 

 servicio, reflejan un servicio por obligación y sin vocación lo cual supone una 

 falta de capacitación o entrenamiento en temas referidos a la atención al cliente. 

 

 Brecha.- la brecha que se ajusta a esta dimensión es la tercera, que esta 

 referida a la relación entre las normas especificas del servicio y el servicio 

 prestado. Bajo este concepto se observa que el promedio nos indica una 

 satisfacción regular, entonces esto implica que probablemente el personal de 

 servicio no esta dispuesto a solucionar imprevistos no incluidos en el servicio, 

 debido a que no existen normas que regulen estas  necesidades y por ende el 

 personal no lo considera parte del servicio. 

 

 Estas deficiencias aunque parezcan ser mínimas son muy significativas, pues en 

 ocasiones son las que determinan la satisfacción o insatisfacción del turista, 

 entonces es importante elaborar normas para satisfacer dichas necesidades y de 

 este modo brindar un servicio de calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5ª DIMENSIÓN:     EMPATÍA 

Valoración de las encuestas  
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22. ¿El personal de servicio que lo atendió le ofreció un servicio sólo y exclusivamente a 

usted durante su permanencia en el restaurante? 

23. ¿Cuándo usted solicitó alguna sugerencia el personal de servicio estuvo dispuesto a 

dar respuestas útiles? 

24. ¿El personal de servicio se adapto a sus requerimientos demostrando comprensión y 

paciencia? 

 

Cuadro12: Análisis de la dimensión de Empatía 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grafico 8: Análisis de la dimensión de Empatía   

Escala Preg.22 Preg.23 Preg.24 

1. Totalmente Insatisfecho 0 1 1 

2. Muy Insatisfecho 0 1 1 

3. Insatisfecho 7 2 1 

4. Regularmente Satisfecho 27 24 14 

5. Satisfecho 20 22 17 

6. Muy Satisfecho 12 12 24 

7. Totalmente Satisfecho 2 6 10 

Total 68 68 68 
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    Cuadro 13: RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LA EMPATÍA 

Preguntas Promedio Desviación 

¿El personal de servicio que lo atendió le ofreció un 

servicio sólo y exclusivamente a usted durante su 

permanencia en el restaurante? 

4.6 0.8 

¿Cuándo usted solicitó alguna sugerencia el personal de 

servicio estuvo dispuesto a dar respuestas útiles? 

4.8 0.9 

¿El personal de servicio se adapto a sus requerimientos 

demostrando comprensión y paciencia? 

5.3 1.0 

Brecha 4.9 0.9 

 

  

 

 Análisis.- los datos de la dimensión de empatía nos da un promedio de 4.9 lo 

 cual implica una satisfacción regular, entonces esto señala que el personal de 

1% 1% 4%

32%

29%

24%

9%

EMPATIA

1. Totalmente
Insatisfecho

2. Muy Insatisfecho

3. Insatisfecho

4. Regularmente
Satisfecho

5. Satisfecho

6. Muy Satisfecho

7. Totalmente Satisfecho



CALIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE RESTAURANTERÍA TURÍSTICA  
DE LA CALLE SAGARNAGA DE LA CIUDAD DE LA PAZ 

 

                                     UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES                                                  CARRERA DE TURISMO 134 

 

 servicio tiene escasos conocimientos y habilidades en cuanto a una atención 

 personalizada y disponibilidad de respuesta ante algún requerimiento de los 

 turistas, siendo estos aspectos importantes en los servicios de restaurantería.  

 

 Brecha.- según la metodología esta dimensión se relaciona con la tercera 

 brecha, pues el promedio nos indica que existe una satisfacción regular, esto 

 refleja la inexistencia de normas dirigidas a brindar un servicio personalizado. 

 

 Los turistas no se sienten totalmente satisfechos debido a estas falencias en el 

 servicio, entonces para subsanar dichas debilidades es necesario que el 

 personal este atento a los deseos y necesidades de los turistas y desarrolle sus 

 funciones  en base a normas orientadas a satisfacer dichas necesidades y de 

 esta manera ofrecer  una atención personalizada lo cual repercute en una buena 

 calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro 14: RESULTADO GENERAL DE TODAS LAS DIMENSIONES  

DIMENSIÓN Brecha Desviación 
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1. Fiabilidad 4.6 1.0 

2. Elementos Tangibles 5.3 1.0 

3. Seguridad 5.2 1.0 

4. Capacidad de respuesta 4.9 1.0 

5. Empatía 4.9 0.9 

TOTAL 5.0 1.0 

  

 En la tabla podemos apreciar que el promedio general de todas las dimensiones 

 es de 5, lo cual significa según la escala planteada por el método Servqual existe 

 satisfacción por parte de los turistas en cuanto al  servicio de restaurantería en la 

 calle Sagarnaga, pero analizando a cada dimensión por separado  se deduce 

 que hay un rango entre 4.6 y 5.3, estos promedios nos dan a entender que existe 

 una regular satisfacción y satisfacción según la escala Servqual. 

 Esto nos da a entender que si  existe satisfacción por ende existe un aceptable 

 nivel de calidad de atención al cliente, entonces la hipótesis planteada en el 

 presente trabajo se comprueba.  

 No obstante cabe resaltar que existen falencias y debilidades que deben ser 

 subsanadas y de este modo asegurar que se brinden servicios de buena calidad 

 en los restaurantes de la calle Sagarnaga, ya que es considerada un área 

 turística muy importante en nuestra ciudad.  

 

 

Cuadro 15: Resultado del nivel de satisfacción 

ESCALA Fiabilidad Elementos Seguridad capacidad Empatía TOTAL 
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Tangibles de 

respuesta 

1. Totalmente 

Insatisfecho 

 

5 2 2 7 2 18 

2. Muy Insatisfecho 

 

9 8 2 7 2 28 

3. Insatisfecho 

 

47 9 9 24 9 98 

4. Regularmente 

Satisfecho 
135 113 50 82 66 446 

5.  Satisfecho 115 139 58 96 59 467 

6.  Muy Satisfecho 68 126 55 91 48 388 

7.  Totalmente 

Satisfecho 
29 79 28 33 18 187 

 

TOTAL 

 

      

1632 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grafico 9: Análisis general de todas las dimensiones 
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  El gráfico nos muestra que el 29% de las respuestas están en la escala de  

  satisfacción este dato es el mayor porcentaje, seguido por la escala de   

  regularmente satisfecho con el 27% .Entonces las 2 escalas son las más  

  representativas. 

 

 

 

 

 

 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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CONCLUSIONES: 

El empleo del método SERVPERF coadyuvó de manera definitiva a identificar el nivel 

de calidad de atención al turista que existe en los servicios de restauranteria  de la calle 

Sagárnaga. A su vez se comprobó la hipótesis planteada en la investigación 

demostrando que existe un aceptable nivel de calidad de atención al cliente en los 

servicios de restaurantería turística. Dado que el valor de la calidad fue determinada a 

partir de las cinco dimensiones planteadas por el método SERVPERF y a través de las 

brechas de la calidad. Se identificó un valor de 5 correspondiente a la categoría  de 

“satisfacción” de la escala propuesta por éste método. 

Los resultados obtenidos en la investigación, pueden coadyuvar o constituirse parte de 

otras investigaciones  mucho más complejas, llevadas a cabo por instituciones públicas 

o del sector privado. Actualmente instituciones como el INE  y Viceministerio de 

Turismo vienen llevando  a cabo proyectos como: la Cuenta Satélite de Turismo, los 

Observatorios Turísticos, el SIRETUR (Sistema de registro turístico), mismos que 

permitirán medir la calidad de los servicios ofertados y el grado de satisfacción de los 

visitantes a nivel nacional, siendo parte de este proyecto las diferentes actividades 

turísticas entre estos la de restauranteria. 

A más de un siglo de interés por el tema de la calidad, ésta ha ido cambiando su 

sentido con diferentes  formas de pensar, dando origen a diversos enfoques sobre el 

tema de calidad, como resultado se planteó diversos métodos de calidad como: control, 

inspección, participación, prevención, aseguramiento, etc., dirigidos solo a perfeccionar 

los productos. Sin embargo a partir de la evolución que logró el tema por la calidad se 

llegó a una etapa denominada “gestión de la calidad total”, integrando así a toda la 

empresa en todos sus niveles, por lo cual la implicación del personal no solo en los 

procesos, producción, organización, entre otros, sino que también incluía al personal en 

la calidad de los servicios. 



CALIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE RESTAURANTERÍA TURÍSTICA  
DE LA CALLE SAGARNAGA DE LA CIUDAD DE LA PAZ 

 

                                     UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES                                                  CARRERA DE TURISMO 139 

 

La relevancia que debería darse al tema de calidad no es la de un plus, un lujo o valor 

añadido, sino la calidad como una variable que debe acompañar a un producto y/o 

servicio, ya que hoy en día es indispensable ofrecer la calidad como un compromiso. 

Éste compromiso  la adoptan varias empresas prestadoras de servicios en el sector 

turístico, no solo aquellas empresas turísticas básicas, sino también aquellas empresas 

y/o microempresas de gestión pública o de carácter privado como los Restaurantes. 

Por las exigencias del mercado turístico obliga a todo el personal que integran estas 

empresas y/o microempresas de servicios a ofrecer la total calidad de atención en el 

servicio. Ya que muchas empresas saben que si no se da un buen servicio no pueden 

tener éxito en el ambiente mercantil, debido a que existen más opciones para elegir.  

La empresa turística al igual que otras empresas dirigidas al mercado, es una unidad 

económica, social, conformada y organizada por un grupo de personas. Gracias a su 

avance se logró diversificar su tipología y categoría en ofertas, tanto de productos como 

la de servicios dirigidos a diversos grupos de personas, de ahí la importancia de actuar 

según las exigencias del mercado turístico, como por la competencia a raíz  del 

creciente surgimiento de nuevas empresas. Por  tanto diferenciar un producto o servicio 

a partir de atributos que le den mayor valor, es de suma relevancia para afianzar y 

fidelizar la demanda turística. 

Al igual que otros servicios turísticos básicos, los servicios de restaurantería turística de 

la calle Sagárnaga deben considerar  algunas maneras de diferenciarse de otros, si no 

lo hacen tienen pocas posibilidades de perdurar. El propietario o empresario del 

restaurante tiene que establecer cuál será el criterio general de “calidad de atención” 

que desea para su restaurante. Cuando en la cabeza de los empresarios o propietarios, 

hay un criterio bien definido, todas las demás preguntas sobre una atención de calidad, 

se van respondiendo en consecuencia. Además se debe asumir la responsabilidad de 

señalar cuales serán las acciones que se espera de cada uno de los empleados en sus 

puestos de trabajo, para que esas acciones respondan al objetivo planteado por la 

empresa. 
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La figura del empresario es vital, porque tiene la responsabilidad de dirigir, organizar, 

administrar, controlar, tomar decisiones, todo en beneficio de la empresa turística y de 

los que la conforman. Por tanto cuando se habla de empresa turística se debe prestar 

especial atención a la figura del empresario como la de un líder. 

Siendo el cliente el eje principal de elección por uno u otro producto y/o servicio, la 

empresa turística requiere mejorar continuamente la calidad  de su oferta, debido a que 

la experiencia de un buen servicio o producto, se queda como referencia en la mente 

del turista, teniendo una imagen positiva de la empresa y por haber adquirido lo 

prometido por la empresa, esa percepción de seguro sería transmitida por el sistema 

boca a boca. 

Es necesario identificar a que tipos de clientes se dirigirá el servicio, cada tipo de 

cliente es diferente y espera cosas diferentes. En un servicio de restaurante no significa 

que se deba saber el nombre de cada uno, sino saber algunas características 

generales que se refieran a él y a otros turistas, respecto a los requerimientos que 

desean encontrar en el restaurante. Aquellas características comunes, podrían ser: la 

higiene en general, comodidad en el mobiliario y un trato amable. Por tanto no se 

toman en cuenta aspectos demográficos ni geográficos, ya que en la realidad los 

servicios de restauranteria turística de la calle Sagárnaga brindan una atención al 

mercado total de turistas, no siendo exclusivos a un tipo de turistas donde se 

especifique su procedencia, edad, sexo entre otros. 

Tanto los factores tangibles e intangibles son importantes en la valoración de la calidad. 

En algún caso un servicio de restauranteria puede estar muy bien valorado en un 

aspecto y mal en el otro. Una cosa no compensará a otra refiriéndose a calidad. Ambos 

factores son igualmente importantes. Mantener un equilibrio entre ambos factores logra 

una percepción superior, por lo tanto una valoración superior sobre la calidad del 

servicio. 



CALIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE RESTAURANTERÍA TURÍSTICA  
DE LA CALLE SAGARNAGA DE LA CIUDAD DE LA PAZ 

 

                                     UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES                                                  CARRERA DE TURISMO 141 

 

Uno de los atributos mas importantes de la calidad es el personal de calidad, llegar a 

ser todo lo que se puede ser, contar con la profesionalidad ética, habilidades y un 

ejercicio de ellas, en otras palabras una vocación de servicio. Estar satisfechos con su 

trabajo, consciente de sus obligaciones y funciones. Lograr unificar todas estas 

características de manera equilibrada como parte de la atención de calidad. 

La gastronomía y su gran variedad es un tema complejo, su oferta es distinta de un 

país a otro, de una ciudad a otra, de una región a otra, por tanto en el marco teórico no 

se especificó la procedencia de una sola variedad que sea consumida 

homogéneamente, ya que la realidad que presentan los restaurantes ubicados en la 

calle Sagarnaga es caracterizada por la existencia de una oferta variada, por tal 

observación no fue conveniente incluir en ningún capitulo el tema de gastronomía. Sin 

embargo se dá énfasis a las normas de higiene, conservación y la elección de 

proveedores de alimentos apropiados. Además de los conocimientos que el prestador 

de servicio debería tener respecto al menú y las características de cada una de las 

ofertas que contenga el menú dependiendo del restaurante en el que cumpla sus 

funciones. 

Si bien para medir la calidad es importante conocer las expectativas y la percepción de 

los turistas, para lo cual es necesario aplicar dos encuestas a un mismo turista, para 

realizar el presente trabajo obviamos la parte de las expectativas ya que según el 

método SERVPERF que deriva del método SERVQUAL, es posible medir la calidad 

únicamente a través de las percepciones, pues en muchos casos aplicar dos encuestas 

a un turista es molestoso y tedioso, ya que varios turistas no disponen de suficiente 

tiempo o simplemente existe falta de voluntad por parte de ellos. Entonces se consideró 

adecuado  medir la calidad desde el aspecto de la percepción. 

 

Para la recopilación de datos que nos ayuden a comprobar nuestra hipótesis se  realizó 

el proceso del trabajo de campo durante los meses de abril, mayo y junio del año 2011, 

a través de los cuestionarios elaborados según el método SERVPERF, el cual propone 
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5 dimensiones y según la importancia en el aspecto del servicio de restaurante, primero 

esta la Fiabilidad, luego los Elementos Tangibles, después la Seguridad, 

posteriormente la Capacidad de Respuesta y finalmente la Empatía. Para establecer el 

nivel de calidad se establecieron 7 escalas que van desde un rango de Totalmente 

Insatisfecho hasta Totalmente Satisfecho.  

La muestra estudiada esta compuesta por 59% de mujeres, los turistas encuestados se 

encuentran en un rango de edades entre 15 y los 75 años, de los cuales la mayoría 

esta entre 15 y 30 años, dichos turistas son provenientes de diversos países, 

principalmente de Gran Bretaña, Francia y Perú. 

El análisis de los resultados se hizo dimensión por dimensión. En el aspecto de la 

Fiabilidad se obtuvo un promedio de 4.6 lo que indica que existió una regular 

satisfacción de los turistas extranjeros respecto a las habilidades y conocimientos del 

personal de servicio. En cuanto a los Elementos Tangibles el resultado fue de 5.3 lo 

cual indica un valor de satisfacción por parte de los encuestados, esto manifiesta que 

las características físicas del restaurante y la apariencia del personal de servicio son 

adecuadas. En la dimensión de Seguridad los datos muestran un promedio de 5.2 que 

señala  un valor de satisfacción respecto a la habilidad del personal para inspirar 

confianza y seguridad a través de una actitud positiva y un trato amable. El promedio 

general que se obtuvo en la dimensión Capacidad de respuesta es de 4.9 lo que 

significa que existió una regular satisfacción percibida por los turistas. La dimensión de 

Empatía nos da un promedio de 4.9 lo cual implica una satisfacción regular, pues 

existen ciertas falencias en el aspecto de brindar una atención personalizada y 

disponibilidad de respuesta ante algún requerimiento de los turistas. 

El promedio total de las dimensiones es de 5 en la escala del método empleado lo cual 

significa que existe Satisfacción por parte de los turistas en cuanto a los servicios de 

restauranteria de la calle Sagarnaga. Esto también se refleja en el grafico de las 

respuestas ya que el 29% de las respuestas pertenece a la escala de Satisfecho, 

siendo este el más representativo. 
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Consideramos que aun existiendo el reglamento para empresas operadoras de turismo 

receptivo y las empresas de Viajes y Turismo en todas sus modalidades, y existiendo 

una norma de certificación a la calidad IBNORCA, éstos no son de carácter obligatorio 

y en su mayoría los prestadores de servicio, tal es el caso de los denominados 

genéricamente por este reglamento Restaurantes Turísticos, no se regulan mediante 

dichos reglamentos ni normas de Calidad. Siendo estos establecimientos de carácter 

privado son regulados a través del Gobierno Autónomo Municipal de la ciudad de La 

Paz. Probablemente esto sea la causa de que los propietarios de estas empresas 

consideran que obtener el sello de calidad para sus empresas y ser incluidos en la lista 

de restaurantes turísticos autorizados por la UDT (Unidad Departamental de Turismo), 

tiene un costo elevado tanto en el aspecto económico, como en el tiempo que 

implicaría llevar a cabo los procesos de los requisitos establecidos tanto del reglamento 

y la norma. 

Por ultimo, la empresa turística, no solamente debe tener la idea de lucrar o de obtener 

ganancias, sino que debe tomar en cuenta si se ha satisfecho o no, los requerimientos 

del turista, ya que esta comprobado que un cliente difunde su  insatisfacción a más de 

una persona. 
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RECOMENDACIONES 

Para tratar un estudio sobre el tema de calidad, debe ser definida sobre un contexto 

específico al cual vaya orientado el estudio, por el amplio dilema que conlleva éste 

tema. Evitar desviaciones en el dominio de conceptos y definiciones sobre calidad, 

debido a que éstos conceptos varían según su sentido, desde aquellas que van 

dirigidos al producto o de las que van orientadas hacia el cliente. No obstante queda 

limitado ahí, sino que es menester delimitar aun mas, sobre todo si se trata de una 

investigación seria como la de tesis de grado, para tal caso el tema en general de la 

calidad deberá ser delimitado también en tiempo y espacio, así por ejemplo se tendría 

la siguiente suposición “la calidad de servicios en hoteles de 3 estrellas en la Calle 

Sagarnaga de la ciudad de La Paz en el año 2010”. 

Considerando que el turismo es una actividad de servicios y que implica la interacción  

del personal de servicio con el turista, y que de éstos encuentros, muchas veces 

depende la calidad de un servicio, creemos que es importante realizar estudios de 

todas las empresas que están relacionadas con la actividad turística, de este modo 

encontrar falencias que deben ser mejoradas y de esta manera brindar un servicio de 

calidad a los turistas. 

 

Si bien la calidad es la satisfacción de las necesidades de los clientes, es importante 

que se realicen investigaciones acerca del nivel de calidad de un servicio, pues así las 

empresas turísticas (hoteles, agencias de viaje, restaurantes, etc.) pueden identificar 

debilidades que presenta el servicio que ofrecen y corregirlos para luego adecuar y 

orientar el servicio que ofrecen a las necesidades cambiantes del mercado turístico. 

El personal de cualquier empresa, sea ésta turística o no, debe poner en práctica los 

conocimientos teóricos sobre los niveles y elementos de la calidad, de esta manera 

intervenir de forma favorable para la empresa, en el control de sus procesos, con una 

buena administración manteniendo el liderazgo, asegurando la calidad a través de 

normas implantadas dentro la empresa, todo dirigido a una mejoría continua hacia la 
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calidad total, en la que se adopte un compromiso que involucre a todo el personal de 

cada uno de los niveles que conforman la empresa. 

RECOMENDACIONES PARA EMPRESAS DE RESTAURANTERIA TURISTICA 

Todo gerente, propietario, empresario, entre otros, que preste los servicios en 

restauranteria debe tener presente que el nivel de calidad solo lo da a conocer el cliente 

a partir de lo que desea y espera encontrar en un restaurante, por tanto es 

indispensable conocer los requerimientos del turista, para cambiar las falencias y 

alcanzar un determinado nivel de calidad, según los objetivos y metas que se quiera 

alcanzar. 

La función del empresario es vital y debe estar dirigida hacia un liderazgo integral, en la 

que se transmita los valores éticos que busca la empresa, logrando buenas relaciones 

personales internas como externas. También es importante transmitir los conocimientos 

adquiridos por la experiencia, que es característica de un verdadero líder, a partir de 

una comunicación participativa en la que se difunda confianza y respeto, sin egoísmo 

alguno.  

Es importante que todas las secciones del restaurante turístico y el personal que lo 

conforma no se encuentren separadas entre si, ya que para el buen funcionamiento y 

desempeño de actividades se debe llevar a cabo un trabajo uniforme. Por tanto una 

sección del restaurante dependerá de otra para que funcione acorde a las 

circunstancias que hoy en día es adoptada por varias empresas, con la visión de 

integración y trabajo en equipo. Además las secciones que conforman el ambiente del 

restaurante deben estar adecuadas de tal forma que ofrezca comodidad y acorde a las 

características climatológicas en la que se ubique. 

Para que los servicios de restaurantería turística perduren en el mercado, deben tener 

como referente primordial, que la satisfacción percibida por el turista respecto a la 

calidad de atención esta influida por los encuentros con el personal, las instalaciones 
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en cuanto a apariencia, emplazamiento, horarios, higiene y otros, como la gastronomía 

ofertada indistintamente, según las características que presente el restaurante, siendo 

estos los elementos críticos de evaluación de la calidad sobre el servicio de 

restaurantería. 

Es necesario conocer las preferencias de los turistas o las falencias que percibieron en 

el servicio del restaurante, ya que a través de los datos obtenidos se podrían ofrecer un 

servicio de calidad. Para tal efecto obtener los datos para verificar si el servicio esta 

acorde a los requerimientos del turista, podrían ser detectados con la utilización de 

cuestionarios de evaluación, buzón o libro de sugerencias, la observación o a partir del 

contacto e interacción del personal de servicio con el cliente. De esta manera corregir 

de inmediato las falencias que pudieron ser percibidas por el turista, esta habilidad es 

parte de los niveles de la calidad y  se la denomina control de la calidad.  

Recientemente IBNORCA elaboró un conjunto de normas  aplicables para las 

diferentes modalidades de restaurantería con el fin de orientar a las empresas 

prestadoras de este servicio  a mejorar la calidad en la prestación del servicio. Es 

conveniente que los propietarios de los restaurantes consulten estas normas para 

orientar o encaminar su empresa al tema de calidad, de este modo brindar servicios 

acorde a las exigencias del mercado. 
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