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Resumen

Un problema comtin de muchos restaurantes al momento de empezar a funcionar es que
no estan organizados y dirigidos correctamente, acciones que repercuten en el clima
laboral y el compromiso del empleado con la organizacion, de modo que uno de tantos
otros factores que permiten a un emprendimiento transcender en el mercado con
eficiencia, es la de cambiar la mentalidad de los colaboradores con la finalidad de tener
perfiles idoneos para cada area de trabajo, por lo cual en el proyecto se plantea como
interrogante, ;Como influye la gestion del talento humano al momento de brindar un
servicio en el restaurante zona refrescante? Por lo cual se planted realizar un diagnostico
organizacional y fue relevante la construccion de una matriz FODA y se expone la
creacion de la mision y vision que ayudaré al negocio a definir quiénes son y a donde
quieren llegar, mision Tras una investigacion exhaustiva para analizar la situacion real del
restaurante zona refrescante en relacion a la gestion del talento humano, se identific6 que
el negocio se interesa por el tipo de personal a seleccionar, que este no solo posea alta
experiencia en el cargo a desempefiar y dentro del andlisis situacional, se evidencid
grandes ventajas significativas para el negocio La gestion del talento humano debe ser
aplicada no solo en los servicios de comida sino en todos los sectores hosteleros, pues
ayudard a que las empresas atraigan, retengan y fidelicen a sus colaboradores, en funcion
a ello permitira aumentar la productividad.

Palabras clave: Diagnostico situacional, productividad, organizacion, talento humano,
capacitacion.

Abstract

A common problem with many restaurants when they start operating is that they are not
organized and run correctly, actions that have an impact on the work environment and the
employee's commitment to the organization, so that one of many other factors that allow
a business to to transcend the market efficiently, is to change the mentality of the
collaborators in order to have suitable profiles for each work area, for which the project
poses as a question, How does the management of human talent influence the moment to
provide a service in the refreshing zone restaurant? For this reason, it was proposed to
carry out an organizational diagnosis and the construction of a SWOT matrix was relevant
and the creation of the mission and vision that will help the business define who they are
and where they want to go, mission After an exhaustive investigation to analyze the
situation. of the refreshing zone restaurant in relation to the management of human talent,
it was identified that the business is interested in the type of personnel to select, that this
not only has high experience in the position to be carried out and within the situational
analysis, great Significant advantages for the business The management of human talent
must be applied not only in food services but in all hospitality sectors, as it will help
companies attract, retain and retain their collaborators, based on this it will increase
productivity.

Keywords: Situational diagnosis, productivity, organization, human talent, training.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



2 Objeto de estudio
Para Leyva y Guerra (2020) un objeto puede percibirse de manera objetiva o subjetiva y

su estudio surge de la necesidad por comprender e interpretar la naturaleza de dicho
fendmeno, a su vez disefiar estrategias si el caso lo amerita; y, de acuerdo con Abreu et
al., (2018) expresan que el objeto de estudio es todo aquello perceptible para el
investigador y la naturaleza de este puede ser social, fisica o intelectual, por lo general
estos hechos o fendémenos que se presentan tienen la peculiaridad de que surgen por la
poca o ausencia total de informacion, se requiere de un analisis exhaustivo y preciso

mediante procesos metodoldgicos para la investigacion.

El objeto de estudio es un proceso que busca la esquematizacion epistemoldgica del
suceso que se desconoce y que se busca analizar con mayor profundidad. Por otra parte,
Meyer (2010) manifiesta que la delimitacion del fendmeno de investigacion implica
identificar los enlaces tedricos mds que metodoldgicos de manera que se reuna
informacion esencial con el proposito de aportar con fundamentos epistémicos

relacionados al conocimiento de dicha area.

El presente proyecto tiene como objeto de estudio al restaurante Zona Refrescante que se
encuentra ubicado en la ciudad de Machala en la calle circunvalacion norte entre Augusto
Valle y Washington Villalta dentro del comercial “Unioro” el mismo que funcionaba
desde hace ya varios afos pero que debido a la pandemia ces6 sus actividades. En el afio
2021 la sefiora Marisol Loaiza adquiri6 la franquicia y actualmente cuenta con diez
trabajadores, entre ellos: tres cocineros, un ayudante de cocina, cuatro meseros y dos
bartender, atienden de martes a domingo y el horario comprende de martes a viernes de

16H00 a 23HO00, sdbado y domingo de 12H00 a 23HO00.



3 Problema de investigacion

Perissé (2020) en su estudio mencion6 que el problema en la investigacion se lo percibe
a través del planteamiento de una pregunta que se contextualiza en base a un conjunto de
informacion tomada de situaciones o hechos observados, los cuales deben ser expresados
de manera semantica. Este entorno se caracteriza por tomar un estilo de redaccion en un
marco de lenguaje con filosofia cientifica, cuya esencia orienta de manera clara y correcta
en lo que se desea descubrir, y facilita el enfoque de nuestra interrogante sobre lo que no
se sabe; tal como argumenta Torres y Monroy (2020) donde definen la problematica como
una interrogante que indaga la relacion sobre ciertas variantes donde la complejidad del

objeto sirve para diferenciar entre un problema general y uno cientifico.

Tal como lo define Espinoza (2019) en su estudio el problema de investigacion surge por
la necesidad del observador por dar una respuesta o solucion al objeto de analisis, de
modo que todo estudio cientifico asume el enigma como un hecho o fenémeno que
requiere ser resuelto. expresa que el problema es una sistematizacion mas, y parte del
conjunto de elementos involucrados en el desarrollo, el cual parte de la insatisfaccion,

incognita o la dificultad para estas ser explicadas o solucionadas.

Un problema comtin de muchos restaurantes al momento de empezar a funcionar es que
no estdn organizados y dirigidos correctamente, acciones que repercuten en el clima
laboral y el compromiso del empleado con la organizacion, de modo que uno de tantos
otros factores que permiten a un emprendimiento transcender en el mercado con
eficiencia, es la de cambiar la mentalidad de los colaboradores con la finalidad de tener
perfiles idoneos para cada area de trabajo. Un negocio debe disponer puestos y funciones
precisos e intangibles de forma que las tareas se cumplan enfocadas al horizonte que zona

refrescante busca alcanzar.



Debido a las exigencias de los clientes que se centra en la calidad del servicio es
importante que a todos los locales se esfuercen en brindar la asistencia debida a los
comensales, por lo cual en el proyecto se plantea como interrogante, ;jcémo influye la
gestion del talento humano al momento de brindar un servicio en el restaurante zona
refrescante? En la actualidad los negocios culinarios son emprendimientos muy rentables
que se enfrentan cada vez a nuevos retos que son demandado por los clientes sean estas

exigencias en la calidad de producto, la atencion dada o el entorno que se encuentra.

4 Justificacion

La real academia de la lengua espanola define la justificacion como el principio o
fundamento que demuestra un hecho, en palabras de Fernandez (2020) es el momento
idoneo para demostrar un respaldo decisivo a determinado tema que se quiere explicar,
dandole un aspecto objetivo mas que subjetivo y logre mantener un abordaje critico; en
el aspecto tedrico es como detectar un vacio cientifico que se busca llenar con el proceso
de investigacion, y en la parte practica se da cuando se resuelve un problema o se plantean
alternativas estratégicas de solucion; en cuanto a Chaverri (2018) refiere que este paso
del estudio no pretende producir afirmaciones decisivas sobre un tema, mas bien busca

interrogarlo con la finalidad de obtener nuevos criterios o actualizarlos.

De acuerdo con lo anterior en el Ecuador los negocios de restaurantes buscan optimizar
la productividad de su equipo de trabajo con la finalidad de lograr més eficiencia en la
utilizacion de recursos que se requiere para brindar el servicio que es la fuente principal
de ingresos que van a procurar el vital desarrollo economico. Obando (2020) hace
referencia que por este motivo los locales de este tipo buscan aumentar la productividad
a través de la gestion del talento humano comprendiendo que con las funciones del

servicio al cliente estan estrechamente interrelacionados.



En la provincia de El Oro se ha aumentado considerablemente la competencia en los
restaurantes después de la pandemia, y se ha observado que los nuevos locales se esmeran
en diferenciarse e invertir mas en sus instalaciones para sobresalir ; sin embargo, no se
estan llevando a cabo mejoras en la preparacion del equipo de trabajo que juega un papel
importante; tal como argumentan Izquierdo y Vasquez (2018) senalan que toma afios
reclutar, capacitar y desarrollar el personal necesario para la conformacion de grupos de
trabajo competitivos, es por ello que las organizaviones han comensado a considerar al
talento humano como su capital mas imprtante y la correcta administracion de los mismo

como una de sus tareas mas decisivas.

En la ciudad de machala dentro del comercio de los restaurantes, segun Pérez et al. (2019)
la planificacion estrategica es vital para poder hacer de este negocio una actividad
sostenible y sustentable, muestra de ello muchos negocios amplian su portafolio de
servicios o productos, tal es el caso del negocio Zona Refrecante que inicialmente
comenzo siendo una heladeria y que a la presente fecha es un restaurante que ofrece platos
a la carta entre otros; como resultado propio de la dinamica comercial, como de la visita
de turistas recordando que la actividad de la gastronomia con la actividad turistica estan

ligadas intrisicamente.

5 Objetivos De La Investigacion

Los objetivos de investigacion segiin Tapia et al. (2018) son expresiones que anuncian la
finalidad que se quiere alcanzar con el propdsito de resolver las interrogantes del estudio
a tratar. Son las tareas que guian el proceso que se tomara durante la indagacion, es decir,
cristalizar que es lo que queremos lograr; y para ello es importante que se manifiesten con
verbos redactados de forma sencilla, concreta y viables; por otro lado, para Bastidas
(2019) la importancia radica en que no solamente nos marca el camino a seguir, sino que
determina especificamente hacia donde vamos para evitar desviaciones que tomen mucho
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tiempo; esta apreciacion, aunque suena obvia, no es tomada en cuenta por muchos

investigadores, especialmente los mas novatos.

6 Objetivos Generales

Segun Garcia y Sanchez (2020) puntualizan que el objetivo general es una sintesis del
problema, que precisa la finalidad y limita el tema a tratar, en otras palabras, concreta la
idea principal que orienta con un enfoque global el campo de accion que se debe tomar
para cumplir de manera canalizada lo que se quiere lograr. En este analisis Unico es
importante aplicar la taxonomia de Bloom que gracias a su clasificacion de niveles de
conocimiento contribuye a conocer el verbo infinitivo apropiado para el tipo de
investigacion a realizar. El presente proyecto tiene como objetivo general proponer
acciones de mejora de la situacion organizacional en el restaurante Zona Refrescante para

optimizar el servicio brindado.

7 Objetivos Especificos

Para Arias et al. (2020) se plantean varios objetivos especificos en un orden logico,
encaminados a cumplir cada etapa del proceso, son coherentes y medibles; tales
anunciados se interrelacionan dependiendo del alcance, disefio y situacion. Finalmente,
reflejan los aspectos y estrategias alineados a la ejecucion de la meta general. Como
objetivos especificos del presente proyecto se suscita: analizar la situacion actual de la
gestion de talento humano del restaurante; establecer un analisis FODA del estado real de
la situacion organizacional; definir el horizonte que exprese mejor el propdsito que busca
Zona Refrescante.

8 CAPITULO II: DESARROLLO DEL PROYECTO

9 Marco Teorico

Desde el punto de vista de Gomez et al. (2013), como se cit6é en Espinoza (2018) destaca

que la importancia del marco tedrico consiste en recopilar estudios relacionados al tema



de investigacion la cual su grado veracidad esta considerado por no mas de cinco afios a
la fecha actual del analisis; de igual forma Gallego (2018) plantea que en esta etapa se
evidencia los conceptos relevantes que ayudan a dar explicacion a profundidad del

planteamiento del problema con precision de caracter académico.

10 Organizacion

De acuerdo a Fassio (2018) las organizaciones son agrupaciones de personas que
conforman una unidad compleja, persiguen un objetivo en comun, estdn compuestas de
elementos que poseen diferentes funciones y a su vez estan interrelacionadas, dirigidas o
enfocadas hacia el cumplimiento de dichas metas; por lo consiguiente, Arévalo y Ortiz
(2019) se refieren a las organizaciones como entidades con una composicion exacta y
objetivos precisos cuyo valor se centra en el recurso humano, que a través de su
intercomunicacion realizan de manera sincronizada acciones que permiten alcanzar los

objetivos planteados.

11 Cultura Organizacional

De acuerdo con la investigacion de Gonzales et al., (2018) demuestran que las personas
se encuentran mas satisfechas con su trabajo cuando la cultura organizacional se preocupa
por ellos, lo que causa un impacto positivo en su comportamiento y por consecuencia en
los resultados de la empresa; como dicen Rivera et al. (2018) definen la cultura
organizacional como el conjunto de significados y valores que sirven de marco de
referencia para los miembros de la organizacion, estas caracteristicas son impalpables y
delimitan la forma en que se relacionan el equipo de trabajo en su entorno laboral, de esta
manera cuando se presentan problemas de adaptacion o integracion, la cultura puede

facilitar o dificultar la solucidn.



Por otra parte, Belalcdzar (2012) destaca que la importancia de la cultura organizacional
radica en el compromiso colectivo hacia una mayor productividad por parte de los
diferentes grupos de interés, convirtiéndolos en un equipo motivado que se desarrolla
dentro de un entorno que mejora el rendimiento y bienestar individual, pues todos tributan
a que los objetivos y las metas planteadas sean alcanzadas sin descuidar el cumplimiento

del horizonte empresarial.

12 Administracion Estratégica

Segtin Blacutt (2019) la administracion estratégica se define como la facultad de plantear,
aplicar y valorar la toma de decisiones que se centran en alcanzar los objetivos. Todo esto
se enfoca en la unificacion de la parte administrativa, financiera, contable,
mercadotécnica, operativa, productiva, investigativa y canales informativos que trabajan
como un proceso reflexivo que encamine hacia la accion. Es decir, es una herramienta de
andlisis situacional que identifica cual es la estrategia ideal para la eficiencia de los
recursos a su vez facilita un plan o modelo de accion veraz que conlleve a cumplir los

objetivos.

13 Desempeiio Organizacional

Segun Ramirez et al. (2022) la utilizacién de recursos humanos materiales y financieros
en una organizacion producen resultados medibles, éstos se comparan y se verifican con
los objetivos previamente planteados para determinar si se lograron o no, y a la
interpretacion del nivel del cumplimiento alcanzado se la conoce como desempefio
organizacional; Para Bernal et al. (2020) dentro del desempefio organizacional lo mas
importante es el recurso humano debido a que en el mundo de los negocios siempre surgen
nuevos retos, y para afrontarlos tenazmente se va a necesitar de personal altamente

talentoso, innovador, negociador y comprometido con la empresa.
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Dentro de los retos estos residen en la posibilidad que tiene una empresa para lograr sus
metas como: resultados econdmicos, calidad de producto o servicio, buen ambiente
laboral, maxima satisfaccion de los clientes, entre otros. Por tal razéon las compaifiias
invierten en evaluaciones de desempefio del personal que proporcione informacién de las
capacidades y habilidades en el que se encuentran los colaboradores con la intencion de

obtener una base para la toma de decisiones que mejoren el rendimiento.

14 Talento Humano

Como sefialan Ramirez et al., (2019) el talento humano radica en elaborar cualidades
competitivas En los ultimos tiempos las organizaciones reclutan personal y priorizan la
experiencia con el objetivo que se desenvuelvan eficientemente en las actividades que
debe de cumplir en calidad de empleado, siendo este un activo fundamental que
contribuye como el principal factor de crecimiento productivo de toda institucion. Para
Obando (2020) es importante antes de contratar personal, conocer detalladamente cuales
son las habilidades que posee un individuo a fin de saber cudl es la capacitacion mas
adecuada para que el nuevo trabajador pueda acoplarse e incorporarse con facilidad a las

actividades de la empresa.

14.1.1 Proceso de la Administracion Estratégica
De mismo modo manifiesta Hill y Jones (2011) que toda empresa busca obtener ventajas
competitivas sobre la competencia a través de la elaboracion y aplicacion de estrategias
sistematizadas con la finalidad de tener un crecimiento sostenible; El proceso tiene cinco
pasos principales: 1.- Elegir la mision y las principales metas corporativas; 2.- Analizar
el entorno competitivo externo para identificar las oportunidades y amenazas; 3.- estudiar
el ambiente operativo interno para identificar sus fortalezas y debilidades; 4.- elegir

estrategias que se basen en las fortalezas dentro de la organizacidon y corrijan sus

11



debilidades con el fin de aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas

externas; 5.- implementar las estrategias.

14.1.1 Analisis Interno
Como sefiala Ibarguen et al., (2019) el analisis interno son los aspectos que determinan
como se compara la empresa frente a la competencia, tales que sus capacidades y
elementos deben ser aprovechados al maximo; Desde la posicion de Lana (2008) este
estudio se centra en demostrar deficiencias y caracteristicas de la organizacion, es decir
reconocer aquellas fortalezas y debilidades con la que cuenta, debido a que son
situaciones que estan dentro del control de la organizacion; ademas esta investigacion
expone todo lo que se posee como recurso fisico, intangible, humano, innovacion,

tecnologico, imagen y capacidad.

15 Analisis Externo

Citando a Ramirez et al. (2020) el analisis externo son los aspectos que determinan el
ambiente donde se desenvuelve la empresa, teniendo muchas veces cambios inesperados
para los que no se esta preparado; en esta perspectiva aparecen situaciones que se escapan
del control de la organizacion a diferencia del anélisis interno como por ejemplo: entorno
politico, legal, econémico, tecnoldgico, social, evolucion de mercados y la competencia.
El principal objetivo es detectar las amenazas que se presenten para prevenirlas y

minimizarlas, asi como también las oportunidades para aprovecharlas.

16 Desempeiio Laboral

Heredia y Narvéez (2021) afirman que el desempefio laboral es el conjunto de
caracteristicas que identifica la calidad del trabajador al efectuar determinadas tareas de
manera competente y el comportamiento que pone en juego sus habilidades

interpersonales para trabajar en equipo. Segun Yupanqui (2022) el desempeiio laboral
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depende de las condiciones empleadas por los gerentes, es decir, si mantienen al talento
humano en constante capacitacion, si recompensan al personal por actividades que hacen
que la empresa sobresalga entre la competencia, oportunidades de crecimiento
profesional y personal, entre otros aspectos que posibilitan una mejor adecuacion para el

desarrollo de las tareas.

Ademas, aqui toma relevancia el area de talento humano cuya misidon es mantener un
grupo de trabajo motivado y capacitado en un ambiente laboral que permita aportar
positivamente al desarrollo y productividad de la organizacion. Para ello es necesario
monitorear desde el trabajo realizado y el resultado obtenido, también evaluar si el

personal estd preparado para un suceso inesperado.

17 Analisis de cargos

Desde el criterio de Assafiri et al., (2019) el analisis de cargos pretende analizar y definir
todos los requerimientos, obligaciones y responsabilidades que un cargo requiere, asi
como también cudl es la exigencia de la funcion que se va a cumplir para poder ejercer el
puesto de manera adecuada y eficiente. Como argumentan Ramirez et al., (2018) toda
empresa tiene un estudio minucioso de cada una de sus dreas o departamentos, ahi
sobresale el organigrama que detalla y organiza de manera jerarquica los diferentes cargos
de menor a mayor rango, desde el conserje hasta el presidente, donde todas las actividades

estan interrelacionadas para la consecucion de una meta en comun.

Entonces, esto proporciona la base para la orientacion profesional y toma de decisiones
en mejoras continuas. en su estudio se debe considerar cuatros aspectos que son:
intelectuales, fisicos, responsabilidades y condiciones laborales: los cuales son vitales en
el momento de seleccionar la persona adecuada para ese cargo. Por otro lado, al definir

un puesto de trabajo se toma en cuenta procesos como: descripcion, disefio y evolucion
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del cargo para encontrar mejoras, por lo general cuando se estd en busca de quien ocupe
un puesto es necesario realizar una entrevista para conocer de manera directa las

capacidades del aspirante.

18 Restaurante

Teniendo en cuenta a Puyuelo (2017) citado por Pacheco y Conde (2020), los restaurantes
son uno de los negocios mas antiguos y tradicionales, cada vez son mas las personas que
se unen a esta actividad alimentaria, se exponen a una ola de desafios por la variedad
gastronomica y la creatividad de la competencia. Por lo general se caracterizan por ser
lugares acogedores que transmiten un ambiente social o familiar, para los propietarios es
primordial la calidad y la atencion al cliente como puntos clave, el servicio a la mesa y
las entregas a domicilios. Su principal funcién es la produccién de comida junto a
variedades de bebidas, existen numerosas preparaciones y tipos de cocina, por lo que se

pueden clasificar como restaurantes chinos, italianos, mexicanos etc.

Un restaurante suele consistir de un amplio saléon en el que se encuentran ubicadas
distintas mesas con sus respectivas sillas y en donde los clientes se sientan a degustar los
platillos; En las mismas se halla una carta en la que se presentan todas las opciones del
menu que se pueden consumir, entre ellas estan, entradas ligeras como pastas y ensaladas,
platos fuertes, especialidades, piqueos, postres etc., asimismo se presentan los precios y
en donde un camarero suele tomar los pedidos de los clientes y servirlos cuando estén

listos.

19 Restaurante Zona Refrescante
Es importante destacar la gestion del talento humano dentro de una empresa gastronémica
de la ciudad de Machala, empleando para ello una planificacion estratégica de los

servicios que se ofrecen, asi como de la atencion al cliente que busca direccionarse al
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cumplimiento de los objetivos convirtiendo a Zona Refrescante en un referente a nivel
local; este emprendimiento se encuentra ubicado en la calle Circunvalacion norte entre
Augusto Valle y Av. Washington Villalta, en sus inicios fue una heladeria para luego
ofrecer platos a la carta, y, a la presente fecha es un restaurante que ha buscado llegar al

publico destacandose en la calidad de atencién y servicio.

En el presente proyecto integrador se apunta a diagnosticar desde las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) del negocio gastronémico “Zona
Refrescante” para identificar su proceso administrativo interno y revisar su planificacion
estratégica, lo que se aspira es potenciar el proceso organizacional tanto de la atencion al
cliente como de los productos que oferta zona refrescante a su clientela y ampliar la
cobertura a nuevos comensales que conozcan de los servicios y recomienden sus productos,
para ello se revisara la mision, vision y objetivos de la empresa, considerando que la
propuesta inicial fue en el afio 2010 y podria ser necesaria la actualizacion de los mismos,

en base a la realidad y el contexto actual.

20 CAPITULO III: METODOLOGIA DEL PROYECTO
21 Tipo de la Investigacion

El enfoque correspondiente al presente proyecto es descriptivo, segun Cifuentes (2019),
consiste en detallar las cualidades y particularidades del objeto estudiado, asi como
planificar previamente un método de recoleccion de datos que permita interpretar
estadisticamente al fenémeno. Por tal razén, se decidi6 este tipo de investigacion con el
fin de recopilar informacion de fuentes fidedignas y que dichos datos contribuyan a la

busqueda de soluciones del problema en cuestion.
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También, se determino realizar una investigacion explicativa, ya que de acuerdo a Ramos
(2020), busca que el investigador de respuesta al problema planteado, siendo ;Coémo
influye la gestion de talento humano al momento de brindar un servicio en el restaurante
Zona Refrescante? y para aclarar aquello es necesario el cumplimiento de los objetivos

especificos expuestos en la investigacion.

Asi mismo, otro tipo de analisis presente es la correlacional; desde el punto de vista de
Cifuentes (2019), consiste en comprender el objeto de estudio con el uso de la
cuantificacion para entender la relacion que existe entre dos 0 mas concepciones. Bajo
dicho concepto, se considero este tipo para relacionar el grado de agrupacion de los datos,

comparandolos con otros estudios.

22 Nivel de Investigacion

En la presente investigacion se determinaron tres tipos de niveles en coherencia con los
objetivos planteados, los cuales son: descriptivo, explicativo y exploratorio; de acuerdo a
Ortega (2017) el primero consiste en caracterizar criterios reales del objeto de estudio;
desde la posicion de Herndndez (2019) el segundo se enfoca en esclarecer las causas de
los acontecimientos suscitados en la indagacion y el tercero busca profundizar el estudio
del problema cuando no estd comprendido en su totalidad. En base a las definiciones, se
indag6 sobre la gestion del talento humano y los efectos que causa en los trabajadores al
momento de brindar un servicio, para luego proceder a sintetizar los resultados a fin de

que permitan soluciones favorables a la problematica planteada.

23 Diseiio de la Investigacion
El disefo de la investigacion es no experimental de caracter transversal, porque recae en
un diagndstico situacional de un restaurante, con ayuda de cuestionarios la informacién

fue recolectada, analizada y procesada, sin alteracion de los resultados, ademas, los datos
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fueron tomados del momento y no se encuentran relacionados con afnos anteriores. De
acuerdo a Arispe et al., (2020) las variables no fueron manipuladas, su anélisis se da por
medio de instrumentos y métodos previamente estructurados relacionados al enfoque de

la investigacion.

24 Método de la Investigacion

El método aplicado en la investigacion fue el deductivo, de acuerdo a Rodriguez y Pérez
(2017) parte de lo universal a lo especifico. Es por ello que, se indagd en la cultura
organizacional, para luego determinar la influencia de la gestion del talento humano al
instante de brindar un servicio. También, esta presente el enfoque cuantitativo, debido a
la naturaleza de este método que consiste en el andlisis estadistico de la informacion
recopilada; por otro parte, Finol y Vera (2020) enfatizan que mediante este proceso se
puede encontrar patrones que sustenten la hipdtesis planteada o permiten hallar nuevas

suposiciones.

25 Instrumento de Recoleccion de Datos

Lama et al., (2021) proponen criterios en la seleccion de los instrumentos valorando su
utilidad, potencial y delimitantes, por lo general las herramientas son utilizadas para uso
practico ya que permiten tener un registro de datos recopilados y este se clasifica segiin
su finalidad. En el presente estudio la herramienta aplicada fue la encuesta que sirvié de
gran ayuda en la recoleccion de la informacidn elemental para la investigacion; segin
Garcia (1986) citado por Falcon et al., (2019) la encuesta es un instrumento aplicable por
medio de cuestionarios a una poblacion amplia que permite la cuantificacion de datos

para su respectivo analisis.

De modo que, se selecciond esta técnica y se aplicd de forma presencial a los

colaboradores y consumidores del restaurante Zona Refrescante con el fin de recabar
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informacion sobre la influencia de las practicas de talento humano con la experiencia
recibida en atencion y servicio brindado; también, aportd a la investigacion ya que se
deseaba establecer el diagnostico situacional del restaurante, y, la informacioén obtenida

cedio a la elaboracion de la matriz FODA y en funcidn a ello estrategias de mejora.

Se elabord dos cuestionarios, en el caso de los trabajadores el informe estuvo compuesto
de 11 items, entre ellos: tres preguntas de opcion multiple, para Cruz et al., (2021) consiste
en incognitas con diferentes respuestas, donde el encuestado debe seleccionar una en
funcién a sus conocimientos; cinco preguntas de respuesta dicotémica, segun Edelsztein
y Galagovsky (2021) presenta dos opciones si 0 no; y, tres interrogantes basados en la
escala de Likert que constd de 4 alternativas, Matas (2018) expresa que es una escala
utilizada para conocer la valoracion a las interrogantes desde la perspectiva del
encuestado; mientras que, el cuestionario de los clientes abarco 9 items, cuatro de opcion

multiple y cinco basados en la escala de Likert con cinco alternativas.

26 Poblacion

Una poblacion objeto de estudio, segun Robles (2019) es un conjunto de elementos
definidos que mantienen una serie de atributos accesibles y se localizan en un espacio
delimitado, el cual sirve de referencia para la seleccion de la muestra. En el presente
estudio se determiné la poblacion como finita, debido a que en los datos del INEC 2021
expuestos en estudios de Vera et al., (2022) afirmaron que en el cantdbn Machala existen
129.969 personas economicamente activa que tomamos como referencia para la

investigacion.
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27 Muestra
Seglin Arispe et al., (2020) la muestra es la seleccion especifica de una determinada parte

de la poblacién, su beneficio consiste en ahorrar tiempo y facilitar la toma de datos.
Ademas, el nimero de usuarios a encuestar se defini6 por medio de la técnica de muestra
por conveniencia, pues Otzen y Manterola (2017) sefialan que el investigador tiene la
facultad de decidir el numero de personas que participaran en el estudio. Bajo esta
definicién, se expone que la muestra correspondiente a la presente investigacion
comprende 100 personas econdmicamente activas que consumen en el restaurante Zona
Refrescante, con el fin de que los resultados obtenidos sean realistas y conlleven a
resultados confiables.

28 Analisis de Resultados
Figura 1.

En una escala del 1 como grado mas bajo y 5 como mas alto. ;Qué nivel de experiencia

en el area que trabaja considera tener?

20
10

Porcentaje

Muy Poco Poco Alto Nivel Muy Alto nivel

Los trabajadores del restaurante Zona Refrescante mantienen un alto nivel de experiencia,
razon por la cual son capaces de desempefiar cada una de sus funciones segun el puesto
en el que trabajan, el 60% de los encuestados ponderaron a este indicador en un rango de
muy alto-alto; mientras que, un 30% indican tener poco nivel de experiencia y un 10%

muy poco.
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Figura 2.

Seleccione una opcion ;Qué cualidad distingue en usted en el trabajo en equipo?
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Jocoso Responsable Empatico Integro Resiliente

El caracter de los colaboradores en el trabajo en equipo es importante, pues incrementa
la creatividad y motivacion permitiendo que las actividades realizadas tributen al alcance
de objetivos, en tal caso el 60% de los encuestados indicaron que las cualidades que mas
los resaltan al realizar trabajos en equipos son responsable y resiliente, sin embargo, un
10% adoptan caracteristicas jocosas, acciones que impiden que el grupo trabaje de la
mejor forma.

Figura 3.

¢ Conoce usted, si la empresa se maneja con protocolos, instructivos o reuniones que

optimice sus funciones en relacion a la atencion y el servicio?

Eno
M si

En base a los resultados del pastel, el 70% de los trabajadores indican que el negocio no
cuenta con algin apoyo o guia que mejore las funciones de los trabajadores, mientras que

un 30% dice si conocer que existe métodos para brindar un 6ptimo servicio;
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Figura 4.

Segun por experiencia ;Qué tan facil o dificil le resultaria resolver algun inconveniente

inusual que pueda suscitarse al haber brindado un servicio?

40

30

L}

K]

C

S o

S

o 30,00%
10
0 T . P

Dificil Neutro Facil Muy Facil

Mas de la mitad de los trabajadores sefalan tener la seguridad para responder con
facilidad a cualquier inquietud que se pueda presentar con un cliente, pero existe un 30%
que considera no estar seguro de que tan facil o dificil podria resolver un problema, y, un
10% considera que es dificil; aquello permite determinar que gran parte del personal
cuenta con la experiencia necesaria para actuar ante diferentes situaciones que se

presentan con los comensales.
Figura 5.

. Como actuaria ante imprevistos que este afrontando un compariero con el cliente?
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Actuar por Actuar en equipo  Actuar por Actuar segunla Actuar solo si es
amistad criterio personal orden del mi
superior responsabilidad

Mas de la mitad de los encuestados, sefialan que el actuar ante imprevistos suscitados
entre compafieros de trabajo con los clientes es Uinicamente si el superior ordena su

intervencion, de esta forma evitan que dichos conflictos se extiendan y repercutan en otras
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acciones; los restantes, indican proceder segun sea el caso: en equipo, a criterio personal

u actuar bajo responsabilidad.
Figura 6.
JEl ambiente laboral es propio para la buena ejecucion de sus labores?
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Porcentaje

El ambiente laboral presente en el negocio es apropiado para la correcta ejecucion de las
tareas asignadas, sin embargo, se debe prestar atencion a recomendaciones u opiniones
de los encuestados, pues, una minoria sefiala no estar conforme con el entorno, lo que

impide que el trabajador se desenvuelva eficientemente.
Figura 7.

/Qué expectativas tiene a futuro con la empresa?
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El 30% de los encuestados indican que buscan crecer profesionalmente en el area que se
desempenan, pues, dan lo mejor de si y ponen en practica cada una de las
recomendaciones por parte del gerente, un 20% se centran en mantener sus puestos, al
igual que aprender mas del negocio y en funcion a ello recibir un aumento salarial por su
aporte al crecimiento del negocio, adicional a ello, un 10% estan en sus puestos hasta que

se les presente nuevas ofertas de trabajo.
Figura 8.
¢ Existe algun trato especial para los clientes mas frecuentes?

Eno
Osi

Con un mayor porcentaje a la opcion si, los encuestados indican que el trato para los
clientes frecuentes es el mismo que para cualquier otro cliente, imposibilitando asi brindar

una atencion personalizada para la fidelizacién de los mismos.
Figura 9.

JEl equipo de trabajo se organiza y se prepara cuando existen festividades o eventos?
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El actuar de los trabajadores ante un elevado ntimero de clientes por situaciones como
festividades o eventos, es el mismo que manejan en cualquier ocasion, pues no existe un
plan de actividades o distribucion de las tareas que debe cumplir cada quien, aquello se

evidencia en los resultados de la encuesta ya que el 70% marco este indicador como “no”.
Figura 10.

¢ Conoce la mision, vision de la empresa?

EnNo

Se encontr6 que todos los trabajadores no conocen ni la misién ni la vision.
Figura 11.

¢ Cree que los objetivos y metas del restaurante se cumplen?

Eno
Esi

Al no conocer el horizonte empresarial, los trabajadores desconocen si las actividades que

realizan tributan al alcance de objetivos de la organizacion.
Figura 12.

¢ Con que frecuencia acude a Zona Refrescante?
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El grafico evidencia que el 49% de las ventas corresponde a las personas que acuden al
establecimiento en un rango de muy frecuente-frecuente, 25% por clientes ocasionales,
15% usuarios que son de vez en cuando y un 11% a quienes visitan por primera vez, se

puede interpretar que gran nimero de los comensales visitan muy seguido el local.

Figura 13.

JEl mesero se presento usando alguna de estas opciones?

50

Porcentaje

Entrego la carta No saludo, solo Se presento por  Lo(a) recibié con  La(o) recibié muy
conmala actitud.  presento la carta sunombre cortesia cortes y se
presento por el
nombre

El actuar de los meseros permite que el local sea visitado y recomendando, pues, el 41%
de los clientes sefialan que los meseros son corteses, el 34% son corteses y crean un
vinculo con el cliente al presentarse por su nombre, un 14% se presentan solo usando su

nombre y un 11% no esta aplicando buenas practicas de atencion,

Figura 14.

Si existio algun inconveniente en el servicio, ;Qué tan satisfecho quedo con la solucion
presentada por quien lo atendio?

50

Porcentaje

Nada sastifecho  Poco sastifecho Sastifecho Muy sastifecho ~ No existio
inconveniente

Un 41% de los clientes no experimentan ningun inconveniente en el servicio, y, existe un
47% de comensales que quedaron complacidos con la solucion presentada; mientras que,

un 13% senala no haber quedado contento con la forma en como resolvieron su
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requerimiento; aquello evidencia que es necesario orientar al personal de como actuar

ante diferentes circunstancias.

Figura 15.

/Qué tan apropiadas fueron las sugerencias de los platos que le dio el mesero?

Porcentaje

No Poco Apropiadas Muy No necesito
apropiadas  apropiadas apropiado  sugerencias

Los datos recopilados determinaron que un 33% de los comensales no necesitan
sugerencia en la seleccion de platos, un 23% y 28% consideraron que fueron apropiadas
las sugerencias que ofrecid el mesero, y, solo un 16% de los encuestados sefialan que el
mesero no supo ofrecer una efectiva sugerencia; por lo tanto, es indispensable el
fortalecimiento de los conocimientos sobre los platillos y asi los meseros brinden un

mejor servicio.

Figura 16.

Tabla cruzada 8. Seleccione una opcion. ;Cudl fue la mejor parte de su visita al local? *9 ;En
general como califica la experiencia en nuestro restaurante?

% dentro de 8. Seleccione una opcion. ;Cual fue la mejor parte de su visita al local?

9. (En general como califica la experiencia en

nuestro restaurante?

Poco Muy
aceptable Regular  Aceptable aceptable Total
8.Seleccione una La variedad de la carta 11,1% 11,4% 44,1% 33,3% 100,0%
opcion. ;Cual fue la La comodidad del comedor 28,6% 35, 7% 28,6% 7,1% 100,0%
mejor parte de su visita | a presentacion de los meseros 26,7%  20,0% 46,7% 6,7% 100,0%
al local? La visualizacion y sabor de los platos 95% 21,9% 23,8% 44,8% 100,0%
La atencion 12,5% 62,5% 25,0% 100,0%
Total 12,0%  33,0% 38,0% 17,0% 100,0%

Medidas direccionales
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Error estandar Significacion

Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal  dde Simétrico ,880 ,892 2,822 ,002
por Somers  8.Seleccione una opcion. ;Cual fue la ,898 ,893 2,822 ,001
ordinal mejor parte de su visita al local?
Dependiente
9.¢En general como califica la ,880 ,8987 2,822 ,003

experiencia en nuestro restaurante?

Dependiente

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacion del error estandar asintdtico que presupone aceptada la hipdtesis.

Mediante una tabla cruzada validando la intensidad de asociacion con la prueba d de
somers, se obtuvo un valor de ,892 cercano a 1, que de acuerdo a la pagina oficial IBM
SPSS (2021) el grado de relacion para la medida de asociacion estd dada del -1 a 1. Donde
valores cercanos a 1 seflala una relacion fuerte entre las variables. Existe un 62,5% de los
clientes que calificaron aceptable la atencion, con un 44,8% obtuvo la presentacion de los
platos les pareci6 muy aceptable, también el 35,7% calificé la comodidad del comedor
como regular y un 44,1% senalo que les parece aceptable la variedad de la carta; Se
evidenci6 un alto nivel de aceptacion de parte de los clientes en relacion con la atencion

recibida de parte de los trabajadores.

Figura 17.

Si podria elegir cambiar o mejorar dentro de Zona Refrescante, ;Qué opcion le gustaria

que se tome en cuenta?
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Porcentaje

Ninguna Laatenciony Calidaddelos Presentacion Presentacion Infraestructura
el servicio Alimentos de los de cubiertos y (Barios,
alimentos vaijilla Muebles, etc.)

Se obtuvo un 39% de la muestra que esta satisfecha en todos los aspectos, en cambio un
16% demuestran una insatisfaccion en infraestructura, presentaciéon de cubiertos o
vajillas, también un 15% esta inconforme con la presentaciéon de los alimentos, la
atencion, servicio y la calidad de los alimentos tienen un 7%, para mejorar en la prestacion

del servicio, es necesario tomar en cuenta las sugerencias emitidas por los clientes.

Figura 18.

¢La calidad de la comida satisface sus expectativas?

M Muy insatisfecho

M Insatisfecho

@ Ni satisfecho, ni insatisfecho
[H satisfecho

3 030% EMuy satifecho
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Se puede analizar que hay un 71% de la poblacién estan en un rango de muy satisfecho-
satisfecho con la calidad de la comida, pero un 19% no experimento esa peculiaridad en
sus platos, en estados rojos se encontréo un 7% insatisfecho y un 3% muy insatisfecho

haber quedado, lo que se debera optimizar para que no vuelva a pasar.

Figura 19.

Tabla cruzada 5. ;Recomendaria usted a sus familiares y amigos que visiten el Restaurante? *2.

¢ Como califica la atencion del mesero?

% dentro de 5. ;Recomendaria usted a sus familiares y amigos que visiten el Restaurante?

2.;Coémo califica la atencion del mesero?

Mala Regular  Bueno Excelente Total
5.;Recomendaria usted a sus Poco probable 30,0% 25,0% 25,0% 20,0% 100,0%
familiares y amigos que visiten Tal vez 18,2% 46,0% 13,6% 18,2% 100,0%
el Restaurante? Probablemente 40,0%  364%  23,5% 100,0%
Muy probablemente 15,4% 43,6% 41,0% 100,0%
Total 4,0% 33,0% 34,0% 29,0% 100,0%

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 1,31.

Medidas direccionales

Error estandar T Significacion

Valor asintotico? aproximada® aproximada
Ordinal dde Simétrico ,981 ,981 4,198 ,000
por Somers 5., Recomendaria usted a sus ,991 ,980 4,198 ,000

ordinal familiares y amigos que visiten el
Restaurante? Dependiente
2.;Como califica la atencion del ,975 ,982 4,198 ,000

mesero? Dependiente

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintotico acepta la hipétesis.

Mediante la misma prueba d de somers se validé la intensidad de asociacion para la

presente tabla cruzada el cual se obtuvo un valor de ,981 cercano a 1. con un 43.6% de
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los clientes que les parecid buena la atencion consideran que es muy probable que
recomienden el restaurante, el 40% de los comensales que recibieron una atencion regular
es probable que les hablen a sus familiares sobre el local, el 46% que sefialo regular indica
que tal vez sugeriran visitar, y un 30% que califico el trabajo del mesero considero que es

poco probable que recomienden a sus familiares.

29 Contrastacion Teorica de Resultados

Los resultados de las encuestas aplicadas a los trabajadores del restaurante Zona
Refrescante de la ciudad de Machala, indican que mas de la mitad de los encuestados
mantienen un alto nivel de experiencia en funcion al area en la que desempefian sus
actividades. De acuerdo con Romero y Franco (2022) manifiestan que la experiencia
laboral proporciona mas seguridad en la ejecucion de las actividades cotidianas del cargo

asumido repercutiendo de manera idonea en la productividad organizacional.

Un alto nivel de los colaboradores mantienen valores tales como la responsabilidad y la
resiliencia en el trabajo en equipo, pues, son conscientes de las obligaciones que deben
cumplir y ven el lado positivo de las situaciones presentes, es asi que, teniendo en cuenta
a Torrelles et al., (2011) destacan que el optimo rendimiento del trabajo en equipo no
solamente esta en reclutar talento con experiencia sino también que los valores personales
en los individuo juegan un papel importante a la hora de que el equipo ejecuten

armoOnicamente sus funciones.

La experiencia es un punto a favor de los colaboradores, pues son capaces de resolver las
diferentes situaciones polémicas presentes al instante de brindar un servicio, ya que, de
acuerdo al personal encuestado a més de la mitad les resulta facil. Desde el punto de vista

de Silva et al., (2020) el personal con un cierto grado de conocimiento es mas habilidoso
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para resolver problemas declarados por los clientes, por ello es fundamental contar con

talento con experiencia para el 6ptimo desarrollo de funciones.

La percepcion de los comensales del restaurante con respecto a la valoracion de visita al
local afirma que gran parte acuden en un rango de muy frecuente — frecuente, los clientes
frecuentes representan el 31%; aunque no es un dato desfavorable, existe un indice
optimista que muestra una aceptacion a los servicios ofrecidos. Pierrend (2020) expone
que la vida util de toda entidad prestadora de cualquier tipo de servicio estd sujeta al
impacto que genera ésta en el mercado, contar con clientes que se vuelvan mas frecuentes
es vital para mantenerse en los estdndares adecuados, para esto las empresas deben

garantizar un servicio de calidad y de esta forma asegurar la permanencia del cliente.

Segun Arellano (2017), la presentacion del mesero al cliente es un factor critico, porque
a partir de la primera impresion el consumidor interpretara el tipo de cultura
organizacional del negocio y en base al trato, el usuario tendra una percepcion anticipada
de la calidad del servicio, es decir, si son educados, si dan respuestas a las diferentes
inquietudes presentes durante la prestaciéon o si tratan de calmar los conflictos son
ventajas competitivas de la organizacion. Referente a los resultados de las encuestas, gran
parte de empleados son corteses al presentarse con los clientes y otro dato bastante
significativo de trabajadores confraternizan con los comensales presentdndose por el
nombre de manera que se desarrolle un vinculo con el empleado lo que influye

positivamente con el restaurante.

Las personas que acuden al restaurante Zona Refrescante optan por recomendar el lugar
a familiares y amigos gracias a todos los factores que influyen en la percepcion de los
clientes. Pérez et al., (2019) afirman que el compromiso del talento humano es brindar

una atencion y servicio de calidad, lo que provoca en el consumidor sentir satisfaccion al
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servicio y aquello repercute positivamente a que los comensales sugieran el restaurante a

otras personas.

30 Propuesta Integradora

En relacion al diagndstico organizacional fue relevante la construccion de la Matriz
FODA,; los datos internos fueron obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores y la
informacion externa conseguidos por medio de la observacion, con el fin de evidenciar a
claridad la situacion actual del restaurante Zona Refrescante, luego se procedio a la

interrelacion de factores internos-externos bajo la finalidad de crear estrategias que

permitan mitigar los diferentes sucesos encontrados.

Cuadro 1 Matriz FODA

Fortalezas

Oportunidades

F1: Parking amplio y gratuito.

O1: Afluencia de trabajadores que laboran
en los diferentes locales del C.C.U.

F2: El sabor es de satisfaccion para los
clientes.

0O2: Usuarios que visitan los centros de
salud del sector.

F3: Personal capacitado en resolucion de
conflictos.

03: Compradores que visitan los locales
del C.C.U.

F4: Personal con experiencia.

0O4: Eventos organizados por el C.C.U.

F5: Buena acogida de la marca.

O35: Ubicacion comercial.

Debilidades

Amenazas

D1: Fuga de empleados por nuevas ofertas
laborales.

Al: Negocio con la misma actividad junto
al local.

D2: Ausencia de métodos de organizacion
para eventos.

A2: Posible incremento en costos de
arriendo.

D3: Inexistencia de atencion | A3:  Elevado precio de algunos
personalizada a clientes fieles. ingredientes para ciertos platos.

D4: Inexistencia del horizonte | A4: Diferente horario de cierre entre
empresarial. C.C.U y el restaurante.

D5: Publicacion  desactualizada en | AS: Estafas en ventas a través de redes
Instagram. sociales.
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Con los resultados obtenidos por medio del andlisis interno-externo, representado en la

Matriz FODA, se plantea las siguientes estrategias interrelacionadas y presentadas en FO,

FA, DO, DA.

Estrategias FO

Estrategias FA

F1-O5: Adecuar un espacio exclusivo para
vehiculos de los clientes.

F1-A4: Contratar a un cuidador de
vehiculos en horario de 22:00-23:00pm.

F2-01-02-03: Innovar en la presentacién
de platos.

F2-A3: Mantener la cantidad de
ingredientes de cada receta.

F3-01-02-03: Compensar al personal por
las soluciones efectivas.

F3-AS: Capacitar al personal en el tema de
delitos cibernéticos.

F4-04: Organizar métodos
atencion al cliente.

para la

F4-A1: Recompensar al personal por su
desempeiio laboral.

F5-0O5: Ofrecer promociones los martes y
jueves.

F5-A1: Ofrecer cortesias a festejados.

Estrategias DO

Estrategias DA

D1-05: Crear un clima laboral apto para
que los trabajadores desempefien sus
funciones.

D1-A1l: Crear métodos de retencion del
personal.

D2-O4:  Planificar  reuniones  de
organizacion en ventas de gran afluencia
de personas.

D2-Al: Preparar al personal en temas de
atencion masiva.

D3-01-02-03: Crear un buzon de quejas
para el conocimiento de la percepcion del
cliente.

D3-A1l: Promover el uso del buzén de
quejas.

D5-01-02-03:  Realizar  publicidad
pagada en la plataforma Instagram.

D4-Al: Proponer la mision y vision para
orientar al personal en el cumplimiento de
objetivos.

D5-A1: Promover el uso de la red social.

Referente al horizonte, se expone la creacion de la mision y vision que ayudard al negocio
a definir quiénes son y a donde quieren llegar, mision: Zona Refrescante es un restaurante
comprometido con la innovacidon en cada uno de sus platos, brindado a sus clientes
atencion y servicios de excelente calidad, y, vision: Ser reconocidos en la ciudad de

Machala como uno de los mejores restaurantes que ofrece servicios y platillos deliciosos.
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31 Valoracion de la Factibilidad: Dimensiones Técnica-Economica-Social-
Ambiental

Dimension Técnica

La dimension técnica segun Flores et al., (2016) comprende aquellas herramientas y
equipos necesarios en la valoracion de factibilidad del proyecto. En tal sentido, en esta
dimension se hizo uso de herramientas tecnoldgicas que permitieron procesar los datos
obtenidos a través de la técnica de recoleccion aplicada y asi dar solucion a la situacion
polémica planteada, afirmando que la gestion del talento humano incide de forma
positiva al momento de brindar un servicio, pues, por la atencion que reciben los

clientes permitira la fidelizacion.

Dimension Econdmica

De acuerdo a Alarcon et al., (2020) la dimension econdmica hace referencia a los recursos
financieros utilizados en el desarrollo de la investigacion. Bajo este contexto, la
dimension econdmica del presente proyecto permitid conseguir informacion relevante
sobre el problema de estudio, pues, se hizo uso de recursos propios en la aplicacion de la

técnica de recoleccion de datos seleccionada.

En relacion al negocio, se evidencia que mantiene una infraestructura adecuada para que
el personal realice sus actividades, la cocina se encuentra previamente equipada con
equipos de calidad que posibilitan el 6ptimo cumplimiento del servicio, en relacion a la
atencion al publico el local dispone de 25 mesas y mientras esperan por su pedido, los
clientes por medio de los televisores que dispone el local pueden visualizar y disfrutar de
videos musicales, de igual forma tienen un clima fresco gracias a los aires acondicionados

que posee.
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Dimension Social

En palabras de Alvarez et al., (2017) la dimensién social permite conocer si la ejecucion
de un proyecto impacta de forma positiva o negativa en la sociedad. Por tal razén, el
impacto que ocasiona la investigacion en el contexto social es favorable, ya que brinda a
emprendedores informacion relevante sobre las empresas de servicio de comida, y, de

coémo la gestion del talento humano aporta al 4rea de servicio.
Dimension Ambiental

Para Gomez et al., (2018) la dimension ambiental hace referencia a si el resultado de la
investigacion afecta al entorno. El desarrollo de la investigacion no afectd en gran escala
al medio ambiente, puesto a que se centrd en realizar un diagnostico sobre la situacion
actual del restaurante zona refrescante y para ello se hizo uso unicamente de 100 hojas en
las que se exponia las preguntas acordes al tema, mas no se requirid de algin otro

instrumento que contamine a la naturaleza.
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32 Capitulo I'V: Conclusiones y Recomendaciones

33 Conclusiones

Tras una investigacion exhaustiva para analizar la situacion real del restaurante zona
refrescante en relacion a la gestion del talento humano, se identificd que el negocio se
interesa por el tipo de personal a seleccionar, que este no solo posea alta experiencia en
el cargo a desempeiiar, sino que este comprometido con la organizacion y este presto a
realizar cada una de las tareas que se le asigne, por tal razon, se evidencia gran desempefio
en los colaboradores debido a que han creado vinculos positivos con los clientes a tal

punto de recomendar al negocio.

Dentro del andlisis situacional, se evidencié grandes ventajas significativas para el
negocio, como: la ubicacion, pues zona refrescante esta ubicado en un sitio estratégico y
seguro; instalaciones adecuadas para que el trabajador desempefie cada una de sus
funciones; buen clima laboral, todo aquello aporta a que los colaboradores sean eficientes

y competitivos en su trabajo, tributando al crecimiento del negocio.

En relacién al horizonte, el restaurante no contaba con mision y vision definida, razéon
por la cual los trabajadores desconocian si las actividades que realizaban tributaban al
alcance de la meta planteada, por lo que se planteé un panorama que exprese quienes son,
hacia donde quieren llegar y lo que quieren lograr. Referente a la propuesta, los
procedimientos de servicio al cliente previamente estructurados servirdn de guia para los
trabajadores a fin de que crean vinculos con los clientes, la implementacion de las
acciones sugeridas permitird que zona refrescante no solo se centre en satisfacer las

necesidades del cliente, sino que atender a inquietudes y aceptar recomendaciones.
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34 Recomendaciones

La gestion del talento humano debe ser aplicada no solo en los servicios de comida sino
en todos los sectores hosteleros, pues ayudara a que las empresas atraigan, retengan y
fidelicen a sus colaboradores, en funcién a ello permitird aumentar la productividad, tener
un clima laboral adecuado, asi como el cumplimiento de las normas establecidas en el

negocio tributando a que este sea mas rentable y competitivo en el mercado.

Los restaurantes al momento de la contratacion del talento humano no deben fijarse
unicamente en la experiencia, sino considerar valores, capacidades y habilidades que
posee la persona, asi como el compromiso que tienen en realizar cada una de las
actividades asignadas, pues de nada sirve tener personal con largos afios de experiencia

sino saben tratar con los clientes.

El restaurante zona refrescante debe motivar y capacitar constantemente a sus
colaboradores, indicando como deben actuar en los diferentes escenarios que se presenten
y recalcando que es necesario brindar una atencion personalizada a los comensales, pues
de los trabajadores depende evidenciar la cultura organizacional y la satisfaccion de los

clientes ya que ellos son la carta de presentacion.
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