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RESUMEN

La gestion administrativa del personal es un tema necesario e importante para las
organizaciones de servicios, especialmente en el sector gastronémico, donde la
coordinacion interna, la claridad de funciones, la capacitacion y el desempefio
laboral influyen directamente en la calidad del servicio y en la competitividad del
negocio. En el restaurante de comida asiatica Izakaya se evidencian dificultades
relacionadas con la formalizaciébn de procesos, la comunicacion interna, la
evaluacion del desemperio y la organizacion de funciones, lo que hace necesario

analizar los factores que afectan la gestion del personal.

El objetivo general de la investigacion es analizar los factores que influyen en la
gestion administrativa del personal en el restaurante de comida asiatica Izakaya,
ubicado en la ciudad de Ambato. La metodologia empleada corresponde a un
enfoque mixto, con alcance descriptivo y disefio no experimental de corte
transversal. Para la recoleccion de informacion se utilizardn encuestas con escala
de Likert, entrevistas y una matriz de evaluacién, aplicadas al personal operativo y

administrativo del restaurante.

Como principales resultados esperados, se pretende identificar las fortalezas y
debilidades de la gestion administrativa del personal, reconocer los factores que
limitan el desempefio laboral y proponer estrategias que contribuyan a mejorar la
organizacion interna, la capacitacion, la comunicacion, el liderazgo, la evaluacion

del desempefio y la calidad del servicio ofrecido por el restaurante Izakaya.

Palabras clave: gestion administrativa, talento humano, desempefio laboral,

gestion del personal, restaurante.
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ABSTRACT

Administrative personnel management is a necessary and important topic for
service organizations, especially in the gastronomic sector, where internal
coordination, clarity of duties, training, and job performance directly influence the
quality of service and the competitiveness of the business. In the Asian-food
restaurant lzakaya, difficulties related to the formalization of processes, internal
communication, performance evaluation, and the organization of duties are evident,

which makes it necessary to analyze the factors that affect personnel management.

The general objective of the research is to analyze the factors that influence the
administrative personnel management in the Asian-food restaurant Izakaya, located
in the city of Ambato. The methodology used corresponds to a mixed approach, with
a descriptive scope and a non-experimental, cross-sectional design. For data
collection, Likert-scale surveys, interviews, and an evaluation matrix will be used,

applied to the operational and administrative staff of the restaurant.

As main expected results, the study aims to identify the strengths and weaknesses
of administrative personnel management, recognize the factors that limit job
performance, and propose strategies that contribute to improving internal
organization, training, communication, leadership, performance evaluation, and the

quality of service offered by the I1zakaya restaurant.

Keywords: administrative management, human talent, job performance, personnel

management, restaurant.



viii

INDICE GENERAL DE CONTENIDOS

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD........c.ccccccveeeeeeenennn i
APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO .......coeiiiiii et iii
D] D1 (@ AN I 1 P )Y
AGRADECIMIENTO . .cttiiiiee ittt et e e e e e s s e e e e e e e e s e snnnaaneeeeaeeeeennnns Y
RESUMEN ..ottt ettt e et e e e e e e e e e s bbbt e e e e e e e e s e assnbbneeeeeeens vi
N 1 T I 2 ¥ O Vil
INTRODUCCION ...ttt ettt seeseneeeese e eseneseenes 1
CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LAPRACTICA.....oooiiieeeeee e, 4
1.1. Gestion administrativa del personal ...........cccooooeviviiiiiiiiie e 4
1.2. Factores que influyen en la gestion administrativa del personal ................... 12
1.3. Gestidén administrativa del personal en restaurantes..............ccccecevvvnvnnnnnnnnns 16
CAPITULO Il. DISENO METODOLOGICO ....c.cvieieiiiisieieieeeeeieiee e 19
2.1. TipO de INVESHGACION.......uuiii e e e e e e 19
2.2. Caracterizacion de 12 @MPreSa..........uuuiiieeiiiiiiiiiiiieeeee e e 22
pZC T =21 1 7= o o 1S 24
CAPITULO Illl. PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MEJORA PARA LA GESTION
ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL DEL RESTAURANTE IZAKAYA ............... 39
3.1. Documentacion y estandarizacion de ProCeS0S ..........ceeviiiuvririeeeeeeeeeiiineieee 39
3.2. Cultura e identidad organizacional ... 40
3.3. Comunicacion interna y CoordiNacion................uuuieeieeeeeieeiiiee e e e e 42
3.4. Ingreso del personal, capacitacion y desarrollo del personal........................ 44
CONCLUSIONES. ... ..ottt e e e e e e e e e e e e e aaaanes 53
RECOMENDACIONES ... oo e e e e e e eaas 55
BIBLIOGRAFIA ...ttt ettt ean e 56

ANEXOS . 62



INTRODUCCION

En los Ultimos afios, la deficiencia organizacional y la creciente competitividad en
los mercados a reforzado la importancia de la gestion administrativa del personal
en las empresas, especialmente en las actividades de servicios gastrondémicos. En
este tipo de negocios la gestion administrativa influye en lo operatividad, calidad del
servicio ofrecido y coordinacion de tareas en el ambito internacional. Un estudio
refleja que la gestion apropiada en negocios del personal operativo y los
restaurantes de servicios mejora la sostenibilidad operativa, eficiencia de procesos

y mejora de resultados empresariales (Gallardo y Romero, 2025)

A escala internacional, segun la Organizacion Internacional del Trabajo, antes del
COVID-19, el sector hotelero y de alimentos y bebidas representaba uno de cada
diez empleos a nivel mundial, y el 10,4% del PIB global, por lo que refleja la
importancia de esta actividad de servicio y su administracion eficiente con calidad
y coordinacion. (OIT, s.f.) En este contexto, las empresas del sector de bebidas y
alimentos responden con mayor eficiencia a consumidores exigentes, entornos

cambiantes y la necesidad de diferenciacion con un servicio de calidad.

En América Latina, segun la OCDE (2024) advierte que en el afio 2023 la
productividad laboral promedio de América Latina y el Caribe represent6 apenas al
33 % de la registrada en los paises de la OCDE, o que representd una reduccion
frente al 40 % observado en 1990; esta debilidad afecta especialmente sectores
como el comercio y servicios. Por tanto, la mejora de la administracion del personal
en las empresas de servicios latinoamericanos representa una necesidad para
alcanzar mayores niveles de productividad, desempefio y coordinacién
institucional, al disminuir la brecha del bajo rendimiento laboral, ineficiencias y

mejorar su competitividad (Cabrera- Mudarra, 2025).

En Ecuador, el Ministerio de Turismo del Ecuador (2024) informé que en 2024 se
promulgé la Ley Orgéanica para el Fortalecimiento de las Actividades Turisticas y
Fomento del Empleo, asi como su reglamento de aplicacion, con el proposito de

impulsar la competitividad, brindar seguridad juridica y fortalecer al sector turistico



de manera mas equitativa y sostenible. En este sentido, este estudio de la gestidon
administrativa del personal en restaurantes es pertinente, debido al dinamismo en
crecimiento del sector de bebidas y alimentos, asi como la necesidad de fortalecer
la deficiencia operativa y la calidad del servicio que estan mas expuestos a la
competencia debido a la existencia de desafios internos relacionados con la
coordinacion del trabajo, la calidad del servicio, la innovacion y la eficiencia

operativa.

En base a lo expuesto, la situacion problémica de esta investigacion se centra en
las dificultades que presenta el restaurante de comida asiatica Izakaya en relacion
con la gestion administrativa del personal. Se evidencia falta de lineamientos claros,
una insuficiente estandarizacion de procesos, debilidades en la coordinacién de
funciones y limitaciones en el seguimiento del desempefio laboral. Esta situacion
genera retrasos, reprocesos, errores en la ejecucion de actividades vy fallas en la
calidad del servicio, lo que afecta negativamente la eficiencia operativa y el
cumplimiento adecuado de las tareas dentro del restaurante.

En este sentido, el problema cientifico planteado en esta investigacion es: ¢Qué
factores influyen en la gestion administrativa del personal del restaurante de comida
asiatica lzakaya? Por lo tanto, la idea a defender se plantea como: El andlisis de
factores internos incide en la gestibn administrativa del restaurante de comida

asiatica lzakaya.

Por su parte, el desarrollo de este trabajo busca como objetivo general analizar los
factores que influyen en la gestion administrativa del personal en el restaurante de
comida asiatica lzakaya en la ciudad de Ambato. Para la consecucién de este

objetivo general, se exponen una serie de objetivos especificos:

1. Fundamentar tedricamente los factores que afectan la gestion administrativa
en establecimientos de servicios.
2. Diagnosticar la situacion actual con relacién a la gestién administrativa del

personal en el restaurante Izakaya.



3. Proponer estrategias de gestion administrativa para el personal del

restaurante lzakaya.

Esta investigacion se la realizard con un enfoque mixto y alcance descriptivo,
mediante el uso instrumentos como encuestas y matrices de evaluacion para la
recoleccion y analisis de informacion del personal. Se busca la evaluacién de
procesos internos, medicion de percepciones y cuantificacion de desempefio al
identificar los factores que afectan la gestion administrativa del personal. A partir de
estos resultados obtenidos, se busca construir un diagnéstico integral que permita
identificar las principales debilidades en la gestion administrativa y formular
estrategias orientadas a la optimizacion del desempefio del personal, mejoramiento
en latoma de decisiones y fortalecimiento de la organizacion interna del restaurante

Izakaya.

Con la presente investigacion se pretende entregar un aporte académico y practico
que permita la comprensién precisa de los factores que influyen en la gestién
administrativa del personal en el restaurante lzakaya. En este sentido, los
resultados servirdn para la toma de decisiones orientadas a la mejora de la
organizacion interna, estandarizacibn de procesos, asignacion adecuada de
funciones y el fortalecimiento del desempefio laboral. De igual manera, este estudio
permitird identificar debilidades en la administracion del personal y proponer
lineamientos que impulsen una mayor eficiencia operativa, mayor competitividad en

el entorno y mejor calidad de servicio en el restaurante.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1. Gestién administrativa del personal

La gestion administrativa del personal, también conocida como gestion del talento
humano es uno de los ejes mas importantes de la administracion contemporanea,
porque conecta la estructura, la estrategia y los resultados de la organizacién con
el personal. La gestion administrativa del personal comprende el conjunto de
practicas, decisiones y procesos, con los que una organizacion orienta a sus
colaboradores, al buscar que el desempefio del personal contribuya al cumplimiento

de los objetivos de la institucion.

Desde la perspectiva de Chiavenato (2020), la gestion del talento humano
representa un profundo cambio con respecto a la vision tradicional de los antiguos
departamentos de recursos humanos. El autor sostiene que referirse a la gestion
del talento humano es en esencia hablar sobre personas, al resaltar que la
organizaciéon no se constituye Unicamente de procesos y estructuras, sino depende
del componente humano que le aporta creatividad, dinamismo, capacidad de accién
y energia a la empresa. Asi Chiavenato explica que actualmente las personas no
deben ser vistas Unicamente como recursos de la organizacion, sino como
participantes activos que innovan, deciden, dinamizan y agregan valor a la

empresa.

Desde un enfoque distinto, Ramirez (2023) sostiene que la gestion del talento
humano debe analizarse desde una vision competitiva y sistematica, con la
incorporacion modelos de gestion humana con orientacibn a innovacion,
competencias y aprendizaje organizacional. En otras palabras, la gestién del
personal implica la intervencion tanto de actividades cotidianas de la empresa como
Su proyeccion futura, con la vinculacion de las necesidades de cada puesto con los

objetivos de la institucion.

Desde esta perspectiva, la administracion del personal busca el fortalecimiento de

habilidades, conocimientos, adaptacion al cambio y liderazgo, con el objetivo de



que los trabajadores no Unicamente cumplan sus funciones, sino que contribuyen

al proceso de mejora continua de la empresa.

Por otra parte, la gestion del talento humano es definida como un conjunto de
practicas y estrategias orientadas a desarrollar, reclutar, retener y aprovechar el
talento de los trabajadores. Los autores afiaden que este proceso reconoce las
capacidades y habilidades de las personas, brinda oportunidades de crecimiento y
promueve un ambiente de trabajo que favorece el compromiso y la motivacion.
(Hart, Ramos y Arzuza, 2024).

Por ello, la gestion administrativa al personal se entiende como el conjunto
articulado de estrategias, politicas, practicas y procesos que una organizacion
implementa para atraer, seleccionar, orientar, organizar, retener, desarrollar y
potenciar a su personal, con el propdsito de alinear sus capacidades y desempefio
con los objetivos de la empresa, la sostenibilidad de la organizacién y su eficiencia

operativa.

Clasificacion y valoracion

La clasificacién y valoracion de puestos puede entenderse como un proceso técnico
que busca describir, identificar, comparar y jerarquizar los cargos dentro de la
organizacion segun las responsabilidades, nivel de contribucién, requisitos y
funciones. En este sentido, la clasificacién de puestos permite orden de cargos de
acuerdo con la naturaleza y nivel, mientras que la valorizacion permite el
establecimiento de la importancia de cada puesto en la empresa (Berrocal, Alonso
y Ramirez, 2018).

Un estudio publicado en 2023 de Bernal, Riveros y Valderrama (2023) sobre
descripcion de cargos y desempefio laboral, afirma que la descripcion de cargos se
relaciona significativamente con el desempefio, con una correlacion positiva fuerte
de Rho = 0.711. Asi, los autores sostienen que el manual de funciones, conocido
también como la descripcion de cargos, es la herramienta que define

responsabilidades, relaciones de autoridad, tareas, requisitos y limites del puesto.



Ademas, permite reducir ambigliedades y confusiones, favorece una organizacion
optima del trabajo y representa un instrumento 6ptimo para la clasificacion y

valoracion de puestos.

Por lo tanto, la clasificacion y valorizacion de puestos se entiende como un proceso
técnico-administrativo que permite ordenar cargos segun responsabilidades y
relevancia dentro de la empresa, lo que favorece a una mejor distribucién del
trabajo y una administracion mas clara del personal de trabajo. Este elemento es
importante porque permite diferenciar con precisidon los puestos de trabajo,
fortalecer la coordinacion entre areas, evitar duplicidad de funciones y sustentar
decisiones relacionadas con el reclutamiento y seleccion, capacitacion y

evaluacion.

Planificacion del talento humano

La planificacion del talento humano puede ser entendida como el proceso, mediante
el cual la organizacién prevé sus necesidades presentes y futuras del personal, con
el objetivo de disponer con cierta cantidad de recurso humano necesario con las
competencias necesarias y en el momento oportuno para el cumplimiento de los
objetivos institucionales. Desde esta perspectiva, se comprende que la gestion del
talento humano no Unicamente se ocupa del desarrollo de personas y en su
incorporacion, sino también en la anticipacion de cémo estos recursos humanos
seran organizados para sostener las operaciones de la empresa eficientemente.
(Chiavenato, 2020).

Por consiguiente, la organizacién no puede funcionar adecuadamente si no se
define la cantidad de trabajadores que necesita cada proceso. Vera, Mendoza y
Vera (2025) evidencian que una planificacion deficiente el personal puede dar lugar
a vacante urgentes, reasignaciones improvisadas en las areas de trabajo y
debilitamiento del rendimiento operativo. Por ello, la planificacion del talento
humano no sélo busca cubrir puestos de trabajo, sino asegurar que cada unidad
cuente con personas suficientes y adecuadamente preparadas, con el fin de evitar

la sobrecarga laboral.



Asi, la planificacién del talento humano es necesario debido a que la operacion
diaria depende de la adecuada distribucion del personal en las diferentes areas de
trabajo. Si la empresa no anticipa correctamente la cantidad de personas en los
diferentes turnos existird horarios de mayor demanda en la que podria existir
problemas de coordinacion, retrasos y deterioro de la calidad del servicio.
Consecuentemente, este elemento permite el orden de la gestion administrativa del

personal al evitar improvisaciones, y eleva la eficiencia operativa de la organizacion.

Competencias laborales

Las competencias laborales comprenden las habilidades, conocimientos,
conductas, destrezas y actitudes que favorecen un desempefio eficiente de un
puesto de trabajo, de modo que las competencias personales tan importantes como

las técnicas (Chiavenato, 2020).

Desde una vision mas integral, Ramirez (2023) sefiala que la gestién del talento
humano contemporaneo se vincula con competencias corporativas, tecnoldgicas y
técnicas, ademas del aprendizaje organizacional y liderazgo. A patrtir de ello, puede
comprenderse que las competencias se deben analizar como capacidades que
deben responder a las necesidades del cargo y la estrategia del negocio. De esta
forma, es necesaria la evaluacién de competencias no sélo operativas, sino también
actitudes y comportamientos acordes con la presion, ritmo y demandas propias del

servicio.

Este analisis demuestra la exigencia simultanea de coordinacion, rapidez, trato
adecuado al cliente y capacidad de adaptacién ante situaciones imprevistas. En
este sentido, Galarza et al. (2020) destaca que las competencias personales tienen
mayor importancia en los procesos de gestion, lo cual evidencia que cualidades
como la empatia, el autocontrol, la responsabilidad y el trabajo en equipo pueden
ser tan determinantes como la experiencia técnica en cocina o en la atencion al

cliente.



Reclutamiento

El reclutamiento puede ser entendido como el proceso por el cual la organizacion
adquiere potenciales candidatos idéneos para ocupar un puesto de trabajo. Su
importancia reside en que es el punto inicial al sistema de talento humano debido
a que un reclutamiento deficiente puede limitar la calidad o cantidad de los
aspirantes disponibles, lo que afecta directamente las posteriores etapas del
proceso de gestion del personal (Chiavenato, 2020).

En una investigacion sobre hoteles pyme de Villavicencio, Velasquez y Hernandez
(2020) concluyen que existe una tendencia a restar importancia al proceso de
reclutamiento, al sefialar que la informalidad y la falta de recursos impide atraer
candidatos adecuados para los diferentes puestos de trabajo. Su aporte puede
incide en caracteristicas como la orientacion al servicio, contacto directo con el
cliente y alta dependencia del desempeiio humano. Un reclutamiento deficiente
puede generar ingresos de personal sin el perfil adecuado para el servicio,
incoherencia con la cultura organizacional, baja adaptacion al ritmo de trabajo y

mayor rotacion laboral.

Asi, el reclutamiento es un factor fundamental dentro de la gestion administrativa,
porque representa el punto de inicio para la incorporacion de trabajadores acorde
a las necesidades de la organizacion. Cuando este proceso se realiza
adecuadamente, permite reunir candidatos con las competencias, perfiles y
actitudes necesarias para el puesto de trabajo; mientras que si se ejecuta de una
forma deficiente, esto puede generar problemas posteriores, debido a la baja,

adaptacion, fallas en el servicio y rotacion del personal.



Seleccién de personal

La seleccién del personal puede definirse como el proceso mediante el cual se elige
entre los candidatos, reclutados, a quienes mejor se ajusten al puesto de trabajo,
cultura de la empresa y objetivos. Asi, no se limita Unicamente a cubrir una vacante,
sino a garantizar la compatibilidad entre perfiles, competencias y necesidades
(Chiavenato, 2020).

En un estudio de Castro y Salazar (2025), se sefala que la ausencia de
mecanismos eficaces que aseguren la transparencia y objetividad en los procesos
de seleccion puede repercutir negativamente tanto en la eficiencia operativa como
en la motivacion del personal. Este aporte es especialmente importante porque
evidencia que una seleccién deficiente no sélo genera errores de ingreso, sino que
también generen inconformidad interna y baja confianza en la gestion

administrativa.

Por lo tanto, la seleccion del personal es un elemento fundamental dentro de la
gestion administrativa porque incorpora a trabajadores que se ajustan a las
exigencias del cargo, objetivos institucionales y cultura de la organizacion. Cuando
este proceso se desarrolla con criterios transparentes, claros y objetivos, se
favorece la adaptacion del trabajador, fortalece la confianza de este y contribuye al
desemperio eficiente de la organizacion. Por el contrario, una inadecuada seleccion
puede generar errores en incorporacion del personal, lo que provoca inconformidad

entre los colaboradores y dificultad en las operaciones.

Capacitaciéon

En el contexto ecuatoriano, Moreno (2024) sostiene que la capacitacion continua
cumple un papel fundamental y advierte que aun existe una brecha entre la oferta
de programas y las necesidades reales del sector. Es por esta razén que afirma
gue la capacitacion puede entenderse con el proceso mediante el cual se fortalece
las actitudes, conocimientos, habilidades y competencia de trabajador para mejorar

su desempefio, para reducir errores, elevar la calidad de servicio y estandarizar
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procesos, lo que favorece la eficiencia operativa y el cumplimiento de las

expectativas.

En un estudio de Barragan Villarreal y colaboradores (2024), advierten que cuando
el personal recibe formacion adecuada, no s6lo mejora la ejecucién técnica de sus
tareas, sino también su comprension de los estandares del negocio mejora la
coordinacion con otras areas y desarrolla su capacidad de respuesta eficaz hacia
exigencias del servicio, por lo que asi, los procesos de induccion parte fundamental
del ingreso y permanencia del trabajador, porque una fase inicial deficiente puede

perjudicar su motivacion, satisfaccidon y bienestar dentro de la organizacion.

En consecuencia, para la presente investigacion la formacion, capacitacién y
desarrollo se concibe como un proceso sisteméatico mediante el cual la organizaciéon
fortalece habilidades, construye competencias en sus trabajadores, transmite
informacion y promueve actitudes adecuadas con el objetivo de garantizar la
eficiencia operativa y mejorar su desempefio. Este factor resulta relevante porque
permite estandarizar procesos, reducir errores, elevar la calidad de servicio y

fortalecer la coordinacion entre areas.

Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio puede ser entendida como un proceso sistematico,
mediante el cual la organizacién valora el rendimiento de sus trabajadores de
acuerdo con las responsabilidades del cargo, estandares establecidos y objetivos
institucionales. Vaca, Loor y Sanchez (2024) la reconocen como una herramienta
estratégica de la gestion de recursos humanos, porque permite analizar el
desempefio individual y colectivo, aportar informacion util para el desarrollo
organizacional y orientacion de acciones de mejora. Por ello, la evaluacion del
desempeiio debe ser entendida como un proceso que favorece la toma de

decisiones entre el personal y que contribuye al fortalecimiento de la organizacion.

También, Del Pino Yépez y Lucas (2025) sefialan que la evaluacion del desempefio

contribuye a la optimizacion del talento humano, debido a que permite identificar
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fortalezas, promover acciones correctivas y conocer debilidades dentro de
organizacion. Por ello, la evaluacion del desempefio constituye un medio relevante
para el fortalecimiento del cumplimiento de funciones, mejora de la productividad y
aumento de la eficacia del trabajo dentro de la organizacion.

Por consiguiente, la evaluacion del desempefio se entiende como un proceso
fundamental dentro de la gestion administrativa del personal debido a que permite
comprobar si los trabajadores cumplen de manera adecuada sus funciones y si su
rendimiento esta en correspondencia a las exigencias de la organizacion. Este
factor es importante debido a que facilita valorar aspectos como la coordinacion

entre areas, calidad de la ejecucién de tareas y el trato del cliente.

Retencion y bienestar del talento humano

La retencion y bienestar del talento humano puede entenderse como el conjunto de
practicas orientadas a conservar a los trabajadores dentro de la organizacion en
condiciones que favorezcan su permanencia, satisfaccion y desempefio. Taruchain
y Revelo (2023), muestran que las tendencias actuales de retencion incluyen
retribuciones  complementarias, flexibilidad de  horarios, beneficios
extraempresariales, reconocimiento emocional, espacios sociales o ludicos y
programas de formacion continua, fortalecen el vinculo del trabajador con la

organizacién y mejoren su experiencia laboral.

Una revision de 2025 sobre recompensas y satisfaccion laboral en empresas de
Lima encontrd una correlacion positiva entre los sistemas de recompensa integral
y la satisfaccién laboral, y destacé que tanto las recompensas tangibles como las
intangibles influyen en la motivacién y en la permanencia del personal. Estos
aportes permiten comprender que el bienestar laboral y la retencidn estan
estrechamente relacionados, porque condiciones favorables de trabajo,
reconocimiento y apoyo organizacional fortalecen el compromiso del trabajador y

reducen la intencién de abandono.
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En un restaurante como lzakaya, este aspecto adquiere relevancia, porque la
dindmica operativa exige personal que se mantenga motivado, respaldado y en
condiciones adecuadas para desempefiar sus funciones. Por ello, la gestidn de la
retencion y el bienestar no solo contribuye a disminuir la rotacién, sino también a
fortalecer la coordinacion interna, la continuidad del servicio y la calidad de la

atencion al cliente.

1.2. Factores que influyen en la gestién administrativa del personal

Estrategia organizacional

La estrategia organizacional puede concebirse como el conjunto de directrices,
decisiones y acciones gque orientan a la empresa hacia el logro de sus objetivos, al
establecer criterios y prioridades para la gestion de sus recursos. Quispe y La Rosa
(2024) demuestran que los procesos de talento humano mantienen una relacion
significativa con la gestion estratégica, lo que afirma que la administracién del
personal no debe ejecutarse aisladamente, sino de una forma articulada con la

direccién general de la organizacion.

Desde otra perspectiva, los autores indican que una mision bien establecida permite
alinear a todo el equipo hacia un objetivo comudn, mientras que una vision definida
guia el crecimiento de organizacién y motiva a sus miembros hacia el futuro que se
pretende alcanzar. Asi, la estrategia organizacional actia como un marco de
referencia para la toma de decisiones, articulacion de esfuerzos y coordinacion
interna, orientada al logro de los objetivos de la institucion (Garcia, Sosa y Cevallos,
2025).

De esta forma, la estrategia organizacional representa un factor fundamental para
la gestion administrativa del personal porque orienta las decisiones de accion de la
empresa hacia el logro de los objetivos y metas organizacionales. A su vez, la vision
mision aportan coherencia, direccion y sentido a la gestién del talento humano, al

articular esfuerzos del personal con las prioridades institucionales.
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Cultura organizacional

La cultura organizacional puede definirse como el de conjunto de creencias, pautas
de comportamiento, valores y normas que comparten los miembros de una
organizacion, que orientan la forma en que los colaboradores se relacionan,
desarrollan su trabajo y actian. Quifionez y Saltos (2024) sostienen que cuando los
valores organizacionales se encuentran alineados con los objetivos de la empresa,
el desempefio laboral tiende a incrementarse porque los trabajadores comprenden

de una mejor manera el sentido de sus actividades y se comprometen con ellas.

Por su parte, se evidencié que liderazgo transformacional ejerce una alta influencia
positiva sobre la cultura empresarial, y que la inspiracién, motivacién e influencia
idealizada, fortalece el compromiso, cohesiéon y alineacion del personal con los
valores organizacionales Campos y Alva (2025). Esto demuestra que la cultura
organizacional incide de una forma directa en la cooperacion, sentido de

pertenencia, disciplina y comunicacion interna de la empresa.

Por ende, la cultura organizacional es un factor que condiciona la forma en que el
personal se compromete, se integra y responde a las exigencias del trabajo dentro
de la organizacién. Este elemento puede mejorar la coordinacion entre
departamentos, trabajo en equipo y cumplimiento de estandares de servicio; en
cambio, una cultura de desordenada y débil puede generar desmotivacion,
conflictos y fallas en la operacion. Es por esto, que la cultura organizacional se
reconoce como un elemento determinante para el fortalecimiento de la gestion

administrativa del personal y la sostenibilidad de la calidad del servicio.

Estructura organizacional

La estructura organizacional se refiere a la forma en que se distribuyen los niveles
jerarquicos, responsabilidades, mecanismos de coordinacion, lineas de autoridad y
canales de comunicacién dentro de la empresa. Su importancia radica en que
determina quien dirige, quien supervisa, cOmo se toman las decisiones y como fluye

la operacion diaria (Chiavenato, 2020).
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En un restaurante, cuando no se delimitan adecuadamente los niveles de autoridad
y roles es comun que surgen duplicidad de funciones, 6rdenes, contradictorias,
demoras en atencion, descoordinacion entre cocina y salén y conflictos dentro de
trabajadores por la invasion de responsabilidades. De esta una estructura bien
establecida favorece la especializacion de tareas, fortalece el control operativo y
permite que cada trabajador conozca con precision, sus funciones, sus superiores,
inmediatos y las relaciones de coordinacion necesarias para el cumplimiento

eficiente de su trabajo (Silva y Lujan, 2022).

Es por esto por lo que, la estructura organizacional se puede entender como el
sistema formal mediante el cual la empresa distribuye autoridad, jerarquias,
funciones, comunicacion y coordinacion, con el fin de asegurar claridad, orden y
eficiencia en el desempefio del personal. En los restaurantes, la estructura
organizacional constituye un factor fundamental para la gestion administrativa del
personal porque depende en gran medida de la adecuada integracion del equipo

de trabajo y la calidad del servicio ofrecido.

Liderazgo

El liderazgo se puede entender como la capacidad de influir sobre otras personas
para coordinar, orientar, alinear esfuerzos y motivar al personal hacia el
cumplimiento de los objetivos de la organizacién, lo que impacta directamente en
la comunicacion, cultura, motivacion, disciplina y compromiso del equipo de trabajo.
(Ramirez, 2023).

Campos y Alva Palacios (2025) encontraron que el liderazgo transformacional tiene
una incidencia altamente positiva sobre la cultura empresarial del sector
gastrondmico de Trujillo, debido a que explica el 99% de su variabilidad. Ademas,
identificaron que las dimensiones de motivacion e inspiracion y de influencia
tuvieron efectos relevantes. A partir de estos resultados, los autores concluyen que
este estilo de liderazgo es clave para el fortalecimiento de la cohesion del equipo,

alineacion de los valores de organizacionales y el compromiso de estos.
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En este marco, el liderazgo dentro de un restaurante no es Unicamente la direccion
jerarquica, sino un elemento que contribuye al sostenimiento del rendimiento del
personal y que moldea su cultura de trabajo. De esta manera se comprende al
liderazgo como la capacidad del administrador o jefe de éarea para resolver
conflictos, coordinar el personal, motivar el desempefio y generar compromiso con

los estandares del restaurante.

Clima laboral

El clima laboral, también llamado clima organizacional puede entenderse como el
conjunto de percepciones que comparten los trabajadores sobre su entorno de
trabajo, al incluir liderazgo, relaciones personales, motivacién, comunicacion,
reconocimiento, apoyo organizacional y condiciones fisicas, elementos que influyen
en su desempefio, agotamiento, comportamiento, satisfaccion y rotaciéon (Guevara
y Penalver, 2024).

En el ambito restaurantero, Ramirez (2024), a partir de su estudio en el Mr. Boldn
en Manta, determiné que el clima organizacional influye significativamente en el
desemperio laboral. Asimismo, identifico que el ambiente social, ambiente fisico y
el comportamiento organizacional tenian influencia sobre el rendimiento del
personal. En este sentido, un ambiente socialmente favorable, con respeto y
cooperacion, relaciones interpersonales positivas, puede fortalecer el compromiso

del trabajador y su motivacion.

Por consiguiente, cuando el clima laboral es favorable, se puede fortalecer la
comunicacién, motivacién y cooperacién; sin embargo, si existe un clima laboral,
deteriorado, se puede generar conflictos, desmotivaciéon, dificultades en la
operacion y bajo rendimiento. De igual manera, la comunicacion efectiva, relaciones
interpersonales, adecuadas, reconocimiento y apoyo de la organizacion, involucra
al personal con sus responsabilidades y los objetivos de la institucién, lo que

incrementa su permanencia, rendimiento y compromiso con un servicio de calidad.
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Motivacion y satisfaccion laboral

La motivacion y satisfaccién laboral puede entenderse como un conjunto de
estados y percepciones que influyen en la disposicidén del trabajador para cumplir
sus funciones, comprometerse con la organizacion y valorar positivamente su
experiencia en el trabajo. Flores Delgado y colaboradores (2025), en una revision
sobre satisfaccion laboral, sefialan que esta puede comprenderse como una
“sensacion positiva” que experimenta la persona respecto de la labor que realiza, y
destacan que se relaciona con el bienestar del trabajador, asi como con su

comportamiento y rendimiento dentro de la organizacion.

En la misma linea, Sanchez (2025), al revisar la relacion entre recompensas y
satisfaccion laboral, concluye que las recompensas tangibles e intangibles, como
el salario, el reconocimiento y las oportunidades de desarrollo, influyen en la
motivacion, el sentido de pertenencia y la permanencia del personal. Estos aportes
resultan relevantes porque muestran que la motivacién y la satisfaccion laboral se
fortalecen cuando el trabajador percibe reconocimiento, equidad y posibilidades de

crecimiento dentro de la organizacion.

Por ende, para la presente investigacion, la motivacion y satisfaccion laboral se
concibe como un factor que influye en el compromiso, la permanencia y el
desempefio del personal dentro del restaurante. En el caso de lzakaya, estos
aspectos resultan especialmente relevantes, porque un trabajador motivado y
satisfecho tiende a responder mejor a las exigencias del servicio, coordinarse con
mayor eficacia con sus comparfieros y mantener una actitud positiva frente al cliente.
Por ello, este factor puede contribuir a fortalecer la gestion administrativa del
personal, mejorar el ambiente interno y sostener una mayor calidad en la atencion

del restaurante.

1.3. Gestién administrativa del personal en restaurantes

La gestion administrativa del personal en restaurantes se puede entender como la

adaptacion del conjunto de principios de la gestion del talento humano en el ambito
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gastrondémico donde existe una coordinacion constante entre areas de trabajo. A
diferencia de otros sectores, el sector restaurante envuelve un entorno marcado por
la exigencia temporal, la necesidad de respuestas inmediatas, contacto directo con
el cliente y la obligacion de mantener estandares de higiene, calidad y prestacion.

(Silva Gémez y Lujan Johnson, 2022).

La administracion del personal en estos servicios no se reduce al contrato de
personas Yy la distribucién de turnos, sino que requiere la organizacion integral de
las competencias, conductas, funciones, tiempos y responsabilidades del equipo
de trabajo que interviene en la organizacion. De esta manera, el desempefio del
personal influye directamente con la eficiencia operativa, experiencia del cliente y
la rentabilidad del negocio.

En la misma linea, Ramos (2021) analizé la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en el restaurante de Sullana. El estudio evidencio que la
calidad de servicio se vincula de manera directa con la satisfaccion del cliente, con
un coeficiente Rho de Spearman de 0.885 y significancia de 0.000. Por ello, una
deficiente administracion del talento humano sin capacitaciones constantes acerca

de atencion al cliente provocara que la satisfaccion de cliente se vea perjudicada.

Desde la perspectiva de competencias, Galarza, Aguinaga, Lépez, Molina'y Rosero
Ortega (2020) plantean que la administracion del personal de restaurantes no
depende Unicamente de habilidades técnicas, sino también de competencias
personales. Por tanto, la gestion administrativa del personal debe identificar
competencias clave, definir perfiles y asegurar que todo el personal cuente con las
capacidades necesarias para el desempefio de su puesto. En relacién con ello,
Pacheco et al. (2022) sefalan que las habilidades gerenciales, como el liderazgo,
la comunicacion, la toma de decisiones y el trabajo en equipo, son fundamentales
para fortalecer la direccion del personal y contribuir al cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

En efecto, se puede afirmar que la gestion administrativa del personal en

restaurantes posee un caracter integral. No se reduce a los procesos de
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reclutamiento ni control diario, sino que comprende procesos de capacitacion,
competencias y organizacion del trabajo. Por esta razon, la administracion del
personal debe ser concebido como un sistema que garantiza la conducta humana

y la correcta ejecucion de los procesos criticos del servicio.

También, en razdon a la capacitacion, en el sector gastronémico no basta con
ensefiar funciones bésicas al momento del ingreso, sino que resulta necesario
mantener procesos de formacién permanente en atencion al cliente, manipulacion

de alimentos, tiempos de servicio, limpieza y coordinacion entre areas.

En un estudio sobre la dimension sanitaria en el servicio gastronémico, Arellano,
Escamilla y Zavala (2023) destacan que el personal debe actuar bajo protocolos
claros de limpieza, manipulacion adecuada de insumos y prevencion de riesgos. En
este contexto, una gestion administrativa adecuada del personal en restaurantes
debe asegurar que los trabajadores mantengan practicas seguras que protejan la
salud del cliente y la reputacion del establecimiento.

Finalmente, el liderazgo y el clima laboral representan dimensiones que fortalecen
la gestidbn administrativa del personal en el sector gastronémico. Campos y Alva
(2025) encontraron que el liderazgo transformacional tiene una incidencia
altamente positiva sobre la cultura empresarial en el sector gastronémico, mientras
que Ramirez (2024) determin6 que el clima organizacional influye
significativamente en el desempefio laboral del personal de un restaurante. Estos
aportes permiten comprender que la gestion administrativa del personal no
depende Unicamente de funciones, cargos y procesos, sino también de la forma en

gue se dirige al equipo y del ambiente interno en el que este desarrolla su trabajo.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion se desarrollara bajo un enfoque mixto, debido a que
combina métodos cuantitativos y cualitativos para analizar los factores que influyen
en la gestién administrativa del personal del restaurante de comida asiatica Izakaya.
El enfoque cuantitativo permitirA medir percepciones, niveles de desempefio y
frecuencia de problemas operativos mediante encuestas con escala de Likert y
matrices de evaluacion; mientras que el enfoque cualitativo facilitara la comprension
de experiencias, opiniones y situaciones internas a través de entrevistas dirigidas
al personal administrativo y operativo del restaurante. Esta metodologia permite
obtener una vision integral de la realidad organizacional y comprender de manera

mas precisa los factores que influyen en la gestion administrativa del personal.

Segun Acosta (2023), el enfoque mixto integra procedimientos cuantitativos y
cualitativos dentro de una misma investigacion, lo cual permite recopilar, analizar e
interpretar informacion desde diferentes perspectivas para lograr una comprension
mas amplia y profunda del fendmeno estudiado. Este enfoque se ajusta a la
presente investigacidbn porque posibilita analizar tanto datos numéricos
relacionados con la percepcion y evaluacion del desempefio del personal, como
informacion descriptiva obtenida mediante entrevistas sobre liderazgo, estructura

organizacional, clima laboral y coordinacion interna.

Asimismo, la investigacion tendra un alcance descriptivo, porque busca identificar,
analizar y describir los factores que influyen en la gestion administrativa del
personal dentro del restaurante Izakaya. Segun Guevara, Verdesoto y Castro
(2020), la investigacion descriptiva tiene como finalidad caracterizar fenomenos,
situaciones o grupos de estudio mediante la observacion y analisis sistematico de
sus principales caracteristicas. Este alcance se adapta al estudio debido a que se
pretende diagnosticar la situacién actual del restaurante respecto a procesos
administrativos, coordinacion de funciones, capacitacion, liderazgo y desempefio

laboral.
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De igual manera, la investigacion tendra un disefio no experimental de corte
transversal. Segun Ordofiez, Rojas y Salinas (2025), los disefios no experimentales
permiten observar y analizar fendmenos dentro de su contexto natural sin manipular
las variables objeto de estudio. En este caso, no se alterara el comportamiento del
personal ni los procesos del restaurante, sino que se estudiara la situacion existente
dentro de la organizacion. Ademas, el estudio serd transversal porque la

recoleccion de informacion se realizara en un Unico momento temporal.

La poblacion de estudio estara conformada por catorce colaboradores del
restaurante Izakaya, distribuidos de la siguiente manera: tres socios propietarios,
una administradora, seis colaboradores en el area de cocina (entre ellos un jefe de
cocina), tres meseros, de los cuales uno cumple ademas las funciones de jefe de
salon y encargado del restaurante, y un bartender. Debido al reducido tamafio de
la poblacién y a la facilidad de acceso a los participantes, se empleara un muestreo
no probabilistico por conveniencia. Segun Hernandez (2021), este tipo de muestreo
consiste en seleccionar a los participantes de acuerdo con su accesibilidad,
disponibilidad, experiencia y facilidad de acceso para el investigador durante el

proceso de recoleccion de informacion.

Las encuestas seran aplicadas a los diez colaboradores operativos del restaurante,
conformados por el personal de cocina, meseros y bartender. Esta decisidon
responde a que estos trabajadores participan directamente en la ejecucion de las
actividades diarias y poseen experiencia sobre aspectos relacionados con
capacitacion, clima laboral, liderazgo, comunicacion, desempeiio y coordinacion
operativa. La aplicacion de encuestas permite recopilar informacién homogénea,
cuantificable y comparable sobre las percepciones del personal, lo que facilita la
identificacion de tendencias, fortalezas y debilidades dentro de la gestion
administrativa del restaurante y de los procesos organizacionales que se

desarrollan diariamente.

Por otra parte, las entrevistas seran aplicadas Unicamente al socio gerente y a la
administradora, debido a que ambos intervienen de forma directa en la supervision,

toma de decisiones, coordinacion de actividades y gestion del personal. Su



21

participacion permite obtener una vision estratégica y administrativa del
funcionamiento organizacional. Los otros dos socios no seran considerados para
este instrumento debido a que su participacion no se relaciona directamente con la
administracion cotidiana del talento humano, por lo que su aporte no proporcionaria
informacion suficientemente relevante, especifica y pertinente para los objetivos

planteados en la presente investigacion.

La utilizacion diferenciada de encuestas y entrevistas permite ademas reducir
posibles sesgos de informacion, al contrastar la percepcion del personal operativo
con la visién de quienes dirigen y supervisan la organizacion. Esta triangulaciéon
fortalece la validez de los resultados, mejora la confiabilidad de los hallazgos y
proporciona una comprension mas integral del fenémeno estudiado. Finalmente, la
informacion cualitativa sera categorizada e interpretada, mientras que los
resultados cuantitativos seran analizados estadisticamente e integrados mediante
una matriz de evaluacion para construir un diagnéstico integral y formular

estrategias de mejora para el restaurante Izakaya.

La validez de los instrumentos sera determinada mediante el juicio de expertos,
quienes evaluaran la pertinencia, claridad, coherencia y relevancia de cada uno de
los items y preguntas disefiadas para la investigacion. Para ello, los instrumentos
seran revisados por profesionales con experiencia en administracion, gestiéon del
talento humano e investigacion cientifica, quienes emitiran observaciones y
recomendaciones orientadas a mejorar su calidad metodolégica. A partir de estos
criterios, se realizaran los ajustes necesarios con el fin de fortalecer los
instrumentos y asegurar una adecuada recoleccion de informacion. De esta
manera, se asegura que los instrumentos empleados posean validez de contenido
y permitan obtener datos pertinentes, confiables y acordes con los objetivos

planteados en la investigacion.

Instrumentos de investigacion

La encuesta con escala de Likert estard dirigido al personal operativo y

administrativo del restaurante que permitird medir percepciones relacionadas con
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liderazgo, clima laboral, estructura organizacional, capacitacion, competencias
laborales, evaluacién del desempefio y coordinacion interna. Se utilizara una escala
de Likert de cinco niveles, desde “Totalmente en desacuerdo” hasta “Totalmente de
acuerdo”, con el proposito de cuantificar opiniones y analizar tendencias

relacionadas con la gestion administrativa del personal.

La entrevista sera aplicada al socio gerente, administradora y jefe de salon
(encargado del restaurante). Este instrumento permitira recopilar informacion
cualitativa sobre problemas organizacionales, toma de decisiones, supervision,
comunicacioén, liderazgo y funcionamiento interno de las areas de trabajo. Segun
Gonzélez (2022), la entrevista cualitativa permite comprender experiencias,
percepciones y realidades organizacionales mediante la interaccion directa con los
participantes, lo que contribuye a la interpretacion de fendbmenos dentro de su
contexto. Este instrumento se ajusta a la investigacion porque facilita conocer la
realidad administrativa desde la perspectiva de los responsables y lideres del

restaurante.

La matriz de evaluacién sera utilizada para valorar aspectos relacionados con
desemperio laboral, cumplimiento de funciones, coordinacion operativa y aplicaciéon
de procesos administrativos. Este instrumento permitird organizar y analizar la
informacion recopilada mediante criterios de evaluacion previamente establecidos,
lo que permite la identificacién de fortalezas y debilidades dentro de la gestion

administrativa del personal.

2.2. Caracterizacion de la empresa

El restaurante lzakaya forma parte del grupo empresarial Boocorp S.A.S., una
sociedad por acciones simplificada que agrupa establecimientos gastronémicos
especializados en cocina nikkei (fusibn que combina las técnicas de corte y
precision japonesas con los ingredientes y sabores intensos de Peru), ubicados en
la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua. Bajo este marco corporativo operan
cuatro locales: Sushi Boo sede Ficoa, Sushi Boo sede Mall de los Andes, Matcha,

e lzakaya, establecimiento objeto del presente estudio. Esta estructura implica que
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las decisiones estratégicas, los valores organizacionales y las politicas de gestion
del talento humano responden a lineamientos comunes que garantizan coherencia

en la calidad del servicio y la identidad de marca en todos los establecimientos.

El nombre del establecimiento proviene del concepto japones, donde las izakayas
son espacios informales donde se acostumbra a ir a socializar después del trabajo
para disfrutar de bebidas alcohdlicas y compartir diferentes platillos pequefios, en
un ambiente distendido y de camaraderia. Este concepto de taberna japonesa
constituye el referente cultural y gastronémico que inspira la propuesta del
establecimiento, al ofrecer a sus clientes una experiencia que combina

informalidad, convivencia y diversidad de la cocina asiatica.

El restaurante lzakaya es un establecimiento gastrondmico dedicado a la
preparacion y comercializacion de alimentos inspirados en la cocina nikkei, dirigido
a consumidores que buscan experiencias culinarias innovadoras y de calidad.
Desde el punto de vista organizacional, cuenta con tres socios propietarios que
participan activamente en la direccion del negocio con responsabilidades en
marketing y finanzas, gestion administrativa y supervision operativa de cocina.
Asimismo, dispone de una administradora encargada de coordinar las actividades

diarias, supervisar al personal y garantizar el correcto desarrollo de las operaciones.

La estructura operativa se divide en dos areas principales. El area de cocina integra
a un chef, un sushiman, un ayudante de cocina y un posillero, responsables de la
preparacion de alimentos, el control de insumos y el cumplimiento de estandares
de calidad e higiene. El area de servicio esta conformada por meseros, bartender y
cajero, quienes mantienen contacto directo con los clientes y son responsables de
brindar atencion eficiente y satisfactoria. La coordinacion entre ambas areas, junto
con la comunicacion interna, la definicidn clara de funciones y el liderazgo, resultan

factores esenciales para garantizar un servicio oportuno y de calidad.

Actualmente, el restaurante presenta dificultades en la gestion administrativa del

personal, entre las que destacan la ausencia de procesos formalmente
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establecidos, limitaciones en la definicion de funciones, debilidades en la
coordinacion de actividades y escaso seguimiento del desempefio laboral. Estas
situaciones generan retrasos operativos, duplicidad de funciones y dificultades en
la comunicacién interna, lo que afecta la calidad del servicio ofrecido. Por ello,
resulta necesario analizar los factores que influyen en la gestion administrativa del
personal, con el propdsito de identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora que permitan optimizar la organizacion interna y fortalecer el desempefio de

los trabajadores.

Un elemento diferenciador del grupo Boocorp S.A.S. es su cultura organizacional
formalmente definida, denominada Cultura Boo, que rige el comportamiento de
todos los colaboradores de los establecimientos del grupo, incluidos los de Izakaya.
Esta cultura se articula en torno a cinco pilares: respeto hacia el negocio, los
clientes y los compairieros; puntualidad como expresiéon de compromiso colectivo;
honestidad como principio de actuacion integra incluso sin supervision; sentido de
pertenencia, que impulsa al colaborador a cuidar el negocio como propio, aportar
soluciones y trabajar orientado al crecimiento compartido; y crecimiento continuo,
al reconocer que el desarrollo individual de cada trabajador fortalece a toda la

organizacion.

2.3. Resultados

El andlisis de las entrevistas realizadas al personal directivo y administrativo del
restaurante lzakaya permitié obtener una vision amplia sobre la gestion del talento
humano dentro de la organizacion, lo que permitié identificar factores que influyen
directamente en la gestion administrativa del personal. La empresa ha
experimentado importantes avances organizacionales durante los ultimos afios; sin
embargo, todavia enfrenta desafios relacionados con la formalizacion de procesos,
la capacitacion, la comunicacion interna, el liderazgo y la consolidacion de una
cultura organizacional sélida. Estos hallazgos constituyen un insumo fundamental

para el diagndstico organizacional planteado en la presente investigacion.



25

El restaurante Izakaya posee una estructura organizativa claramente definida para
el desarrollo de sus actividades diarias. En el area de servicio, los meseros se
encuentran organizados por grupos de mesas asignadas y con una persona
responsable de caja; en cocina, las actividades se distribuyen por estaciones
especializadas de caliente, fria, entradas y rollos. Existe ademas una
administradora encargada de supervisar los procesos Y verificar la satisfaccion del
cliente, asi como responsables de cocina y salén que coordinan sus respectivas
areas. Esta estructura permite organizar eficientemente el trabajo y facilita la

coordinacién de las operaciones gastronomicas.

La administradora sefiala que esta organizacion es resultado de diversos ajustes
realizados durante los ultimos afios para mejorar la eficiencia operativa y evitar
duplicidad de funciones. En términos de formalizacion, la organizacion cuenta con
un manual de procesos, un documento de protocolo de atencion dirigido a los
meseros y una lista de actividades para todos los colaboradores, lo que evidencia
esfuerzos concretos por estructurar el funcionamiento interno. Se han
implementado ademas mecanismos de control como listas de verificacion,
cronogramas de limpieza y asignacion rotativa de tareas, los cuales representan
una base documental y organizacional sobre la cual continuar con el desarrollo de

la gestion administrativa del personal.

En coherencia con esto, los resultados de los encuestados muestran una
percepcion favorable sobre la distribucion de responsabilidades y la organizacion
interna, debido a que los trabajadores reconocen la presencia de personas
responsables de coordinar y supervisar las diferentes areas, Ademas, consideran
gue existe una adecuada division de funciones que permite mantener el orden
operativo. La mayoria de los encuestados manifiesta estar de acuerdo con
afirmaciones relacionadas con el conocimiento de las actividades que deben
realizar en su puesto, lo que representa una fortaleza significativa para garantizar
la eficiencia operativa y evitar problemas de duplicidad de actividades o confusion

de responsabilidades.
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A pesar de los avances observados, ambos instrumentos evidencian que gran parte
de los conocimientos y procedimientos continian aun dependen del aprendizaje
empirico y de la experiencia acumulada por los trabajadores mas antiguos. La
organizacion carece de un manual de funciones formalmente estructurado que
delimite con precision las responsabilidades de cada puesto, y una parte
considerable de los procesos operativos continda transmitiéndose de manera
verbal o mediante la practica diaria, lo cual representa un riesgo para la continuidad
de las operaciones ante ausencias, rotacion de personal o cambios en la estructura

organizacional.

Las posiciones neutrales de algunos encuestados confirman que ciertos
procedimientos no estan completamente formalizados y que algunos colaboradores
presentan dudas sobre determinadas responsabilidades. Este hallazgo adquiere
relevancia porque la organizacion continla en dependencia del conocimiento
empirico de sus trabajadores para ejecutar diversos procesos operativos, lo cual
evidencia que, aunque existe una percepcion positiva sobre la claridad de
funciones, todavia hay oportunidades para fortalecer la documentacion de
actividades, especialmente en é&reas donde el conocimiento continda

transmitiéndose de manera practica y verbal.

En el area de cocina especificamente, las tareas de mayor complejidad tienden a
recaer sobre los trabajadores con mayor experiencia, quienes se desenvuelven con
mayor dominio en determinadas funciones dentro de las estaciones de trabajo. Si
bien esta dinamica permite aprovechar las fortalezas individuales, la ausencia de
un manual de funciones que delimite formalmente las responsabilidades de cada
puesto dificulta la estandarizacién de los procesos y genera una dependencia
excesiva de personas clave, lo cual evidencia que una debilidad en la formalizacién
de procedimientos que requiere atencion prioritaria. Este hallazgo, sefala la
necesidad de formalizar los procedimientos operativos y documentar las

actividades de cada puesto.

La empresa ha determinado de manera relativamente adecuada la cantidad de

personal necesaria para operar a diario, especialmente en el area de servicio,
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donde la naturaleza de las actividades permite redistribuir tareas con mayor
facilidad ante la ausencia de algun colaborador. Sin embargo, la administrado del
restaurante revela dificultades significativas ante ausencias inesperadas en cocina,
donde la especializacidon requerida impide que todos los trabajadores sustituyan
facilmente a un compafiero ausente, dado que existen tareas que requieren
conocimientos técnicos particulares y experiencia previa que no todos poseen.
Cuando falta un trabajador especializado, los demas deben asumir
responsabilidades adicionales, lo que incrementa la carga laboral y afecta los

tiempos de atencion al cliente.

Aungue la organizacion recurre ocasionalmente a trabajadores de otros locales del
mismo grupo empresarial como medida de contingencia, esta solucion no siempre
resulta efectiva porque los colaboradores externos desconocen los procedimientos
especificos de Izakaya, lo que limita su capacidad de integrarse rapidamente a las
operaciones. Esta situacion evidencia debilidades en la planificacion del personal y
en la generacién de competencias multiples dentro de los equipos de trabajo, lo
que dificulta garantizar la continuidad operativa ante ausencias inesperadas.
Ademas, refleja la necesidad de desarrollar estrategias orientadas a ampliar las
capacidades de los colaboradores en diferentes estaciones y funciones dentro de

cada area.

La administradora de lzakaya revela que los aspirantes deben superar una
entrevista inicial y un periodo de prueba de tres dias, durante el cual los
responsables de cada area evaluan sus aptitudes, disposicion para aprender y
capacidad de adaptacion, tras lo cual se decide su incorporacion formal. Una vez
contratado, el trabajador recibe un proceso de induccion que varia segun el area:
en cocina lo orienta el jefe de cocina y en salon el encargado del servicio, con el
propoésito de que el nuevo colaborador se familiarice con los procedimientos y

estandares propios de su area de trabajo.

Sin embargo, la administradora reconoce que este proceso no se encuentra
formalmente estructurado, pues no se dispone de un programa documentado que

establezca claramente contenidos, etapas y objetivos de la capacitacion inicial. En
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consecuencia, gran parte de la calidad de la induccidon depende de la experiencia,
criterio y habilidades pedagogicas del trabajador encargado de ensefiar, o que
puede generar diferencias importantes en la calidad del proceso segun el area y la
persona responsable de realizarlo, lo cual representa un riesgo para la
estandarizacion de los procedimientos y para garantizar que todos los

colaboradores inicien su gestion con el mismo nivel de informacion y preparacion.

La capacitacion presenta una de las mayores oportunidades de mejora identificadas
en la encuesta. Si bien una parte importante de los trabajadores reconoce haber
recibido formacién y considera que esta contribuye positivamente a su desempefio,
también se observa una cantidad significativa de respuestas neutrales e incluso
algunas de desacuerdo, lo que sugiere que no todos perciben que reciben
formacion suficiente o continua. Este resultado coincide la administradora, quien
reconocio que gran parte de la capacitacion se desarrolla mediante la practica diaria
y la transmision informal de conocimientos, mas que mediante programas
estructurados de formacion, lo cual puede generar diferencias en las oportunidades

de capacitacién segun el area o puesto de trabajo.

En el caso de los meseros existe un esquema relativamente mas estructurado,
donde los nuevos colaboradores aprenden protocolos de atencién al cliente,
presentacion de la carta, recomendaciones, imagen personal y estandares de
servicio establecidos por la organizacion, con el propdsito de garantizar una
experiencia homogénea para los clientes y mantener la calidad del servicio. En
cocina, en cambio, el aprendizaje se desarrolla mediante la practica directa en las
estaciones de trabajo e incorpora progresivamente a los trabajadores a nuevas

responsabilidades conforme demuestran dominio de las tareas asignadas.

No obstante, la administradora identifica que muchos colaboradores ejecutan
correctamente sus actividades sin comprender las razones técnicas que justifican
cada procedimiento, lo que limita su capacidad de andlisis y autonomia ante
situaciones imprevistas. Las areas con mayores oportunidades de mejora incluyen
técnicas culinarias, manipulaciéon de alimentos, control de calidad, inocuidad

alimentaria y liderazgo. Este hallazgo evidencia la necesidad de programas de
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capacitacion mas formales y estructurados que garanticen una formacion

homogénea y accesible para todos los colaboradores de la organizacion.

En relacibn con las competencias laborales, la mayoria de los encuestados
considera que posee las capacidades necesarias para desempefar
adecuadamente sus funciones y se percibe preparado para responder a las
exigencias de su puesto. Se observa ademas una percepcion favorable respecto al
aprendizaje continuo y a la posibilidad de adquirir nuevas competencias mediante
la experiencia laboral diaria, lo cual demuestra que la organizacién ha logrado
construir un equipo competente y capaz de enfrentar los desafios operativos de un
restaurante especializado en gastronomia nikkei. Sin embargo, las respuestas
neutrales en items relacionados con situaciones operativas especificas sugieren
areas donde los trabajadores consideran necesario recibir mayor capacitacion o

apoyo institucional.

El restaurante no cuenta con un sistema formal y documentado de evaluacion del
desempefio, aunque las entrevistas evidencian que este se supervisa
continuamente mediante la observacion directa de la administradora, los
responsables de area y los colaboradores con funciones de supervision. En cocina
se evallan aspectos como preparacion de alimentos, cumplimiento de recetas,
tiempos de produccion y estandares de calidad, mientras que en salon se
consideran la presentacion personal, actitud de servicio, conocimiento de la carta y
eficiencia en la atencidén. La organizacién utiliza ademas simulaciones para
evidenciar la capacidad de los trabajadores de desenvolverse bajo presion, lo cual
constituye un mecanismo complementario para identificar fortalezas y areas de

mejora en el desempeiio individual.

Los resultados de la encuesta muestran que los trabajadores perciben cierto nivel
de seguimiento sobre sus actividades, sin embargo, las respuestas neutrales
indican que algunos no perciben con claridad la existencia de un sistema formal o
consideran que la retroalimentacion recibida no es suficientemente frecuente ni
estructurada, lo cual coincide con lo sefialado en las entrevistas. La ausencia de

instrumentos formales limita la posibilidad de realizar seguimientos sistematicos,
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comparar resultados entre periodos y establecer indicadores objetivos de
desempefio, lo que evidencia la falta de mecanismos estructurados que
complementen la observacion diaria y fortalezcan la gestion administrativa del

personal en aspectos de capacitacion, promocion y desarrollo del talento humano.

La administradora sefiala que mantiene una relacion cercana con los colaboradores
y que el liderazgo se ejerce mediante el ejemplo, debido a que valores y formas de
trabajo se trasmiten a través de la practica diaria, o que ha permitido mantener un
nivel adecuado de direccion operativa. Esta percepcion favorable se confirma en
los resultados de la encuesta, donde la mayoria valora positivamente la presencia
de lideres que acompafian y orientan su trabajo. Asimismo, los trabajadores
reconocen que cuentan con personas capaces de coordinar, orientar y supervisar
sus actividades laborales y de contribuir a resolver problemas operativos en el dia
a dia. Sin embargo, se identifican oportunidades de mejora en comunicacion, toma

de decisiones y resolucion de conflictos,

La organizacién opera bajo presion constante, con atencién al cliente continua y
necesidad de coordinacion inmediata entre las areas, lo que hace evidente la
ausencia de capacitaciones formales en liderazgo. Sin el fortalecimiento
estructurado de habilidades como la comunicacion asertiva, la gestion de equipos,
el manejo de conflictos y la retroalimentacion efectiva, la coordinacion operativa
durante momentos de alta demanda se mantendra como uno de los principales

retos de la organizacion.

Respecto al clima laboral, la administradora menciona que las relaciones entre los
trabajadores son generalmente cordiales y que existe mayor confianza entre el
persona y la administracion, aspecto que se confirma en la encuesta, donde la
mayoria manifiesta sentirse comodo en el ambiente de trabajo y percibe relaciones
adecuadas entre comparfieros basadas en el respeto mutuo y la disposicion
colaborativa, lo cual representa una de las valoraciones mas positivas de toda la
encuesta. Sin embargo, ambas fuentes coinciden en sefalar que persisten

dificultades de comunicacion interna que afectan la coordinacion operativa.
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La administradora precisa que muchos conflictos no se originan por diferencias
personales sino por dificultades para expresar adecuadamente preocupaciones o
inconformidades, lo que lleva a los trabajadores a guardar silencio hasta que
pequefias molestias acumuladas se convierten en situaciones que afectan el
ambiente y el desempefio del equipo. Estas dificultades resultan evidentes durante
los horarios de mayor demanda, cuando surgen desacuerdos entre cocina y salén
relacionados con tiempos de entrega, errores en las comandas o retrasos en la
preparacién de los platos. Aunque la mayoria de estos problemas se resuelven
rapidamente, evidencian la necesidad de fortalecer las habilidades comunicativas
y desarrollar mecanismos mas efectivos para la resolucién de conflictos dentro de

la organizacion.

La administradora manifiesta que la empresa se encuentra en un proceso de
fortalecimiento continuo de valores institucionales relacionados con el respeto, la
transparencia, la colaboracion y el trabajo en equipo, habiéndose implementado
reuniones periddicas entre trabajadores y socios para transmitir la vision
organizacional y fortalecer el sentido de pertenencia. Los resultados de los
encuestados reflejan una tendencia favorable en este factor, porque los
trabajadores reconocen esfuerzos de la administracion por mejorar continuamente
las operaciones y perciben que las actividades del restaurante se encuentran

organizadas con adecuada coordinacién de los procesos internos.

No obstante, tanto la entrevista como las respuestas neutras de la encuesta revelan
gue la cultura organizacional aun no se encuentra plenamente consolidada, dado
que varios colaboradores desconocen formalmente los valores corporativos y no
existe documentacién que describa con claridad la filosofia institucional, lo que hace
necesario desarrollar mecanismos mas formales para asegurar su comprension y
adopcion. Asimismo, no todos los trabajadores conocen los objetivos estratégicos
ni comprenden la orientacion de los esfuerzos empresariales, lo que evidencia la
necesidad de fortalecer los canales de comunicacién estratégica para incrementar

el compromiso del personal con la visibn y metas a largo plazo de la organizacion.
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Se identifica la ausencia de un departamento especializado en gestion del talento
humano, por lo que las funciones de reclutamiento, seleccion, capacitacion,
evaluacion y bienestar del personal asumidas por la administradora y los socios.
Aunque este sistema ha permitido mantener el funcionamiento de la organizacion,
la propia administradora considera que el crecimiento alcanzado justifica incorporar
un profesional especializado que permita desarrollar procesos mas estructurados,
politicas orientadas al bienestar de los trabajadores, una gestion mas eficiente del

clima laboral y un seguimiento permanente a los colaboradores.

En relacion con la motivacion y satisfaccion laboral, el restaurante realiza diversas
acciones orientadas a conservar la estabilidad de los trabajadores y fomentar un
ambiente favorable. Entre las practicas existentes destacan la comunicacion
cercana entre la administracion y los trabajadores, el reconocimiento verbal al buen
desemperio y el apoyo mutuo entre compafieros. La estabilidad laboral constituye
uno de los factores que mas contribuye a la permanencia del personal, o que
permite que varios colaboradores acumulen experiencia y desarrollen sentido de

pertenencia hacia la organizacion.

A pesar de la ausencia de un departamento especializado, los resultados de los
encuestados sobre retencion y bienestar reflejan una percepcién favorable, debido
a que la mayoria de los trabajadores expresa sentirse satisfechos con su
permanencia en la empresa y valora la seguridad en el empleo, el cumplimiento de
obligaciones laborales y las oportunidades de aprendizaje disponibles. Las
entrevistas identifican como factores motivacionales el reconocimiento de logros,
las oportunidades de aprendizaje, la asignacion de mayores responsabilidades y
las promociones internas hacia funciones de supervision, los cuales constituyen

incentivos concretos que fortalecen el compromiso del personal.

Los trabajadores valoran ademas el estatus que el restaurante posee dentro de la
ciudad, lo que representa un elemento de orgullo e identificacion, asi como la
existencia de premios cuando se alcanzan determinadas metas. Sin embargo, tanto
la administradora como las respuestas neutrales y algunos casos aislados de

desacuerdo en la encuesta sefialan que la presion operativa durante periodos de
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alta demanda puede afectar temporalmente los niveles de motivacion y satisfaccion
de algunos colaboradores, aspecto que refuerza la importancia de desarrollar
estrategias de bienestar que consideren las particularidades del trabajo en un

entorno gastrondémico de alta exigencia.

En términos generales, los resultados reflejan tendencias favorables en aspectos
como la organizacion operativa, la claridad de funciones, las competencias
laborales, el liderazgo, el clima laboral y la satisfaccién de los trabajadores, aunque
estos requieren seguir fortaleciéndose. Las respuestas neutrales y de desacuerdo
evidencian que la capacitacion formal, la evaluacién del desemperio, la cultura
organizacional, la formalizacibn de procedimientos y la comunicacion interna
presentan las mayores oportunidades de mejora, lo cual complementa y respalda
la informacion obtenida mediante las entrevistas para construir un diagnostico

integral sobre la gestién administrativa del personal.

Con el proposito de sistematizar los hallazgos obtenidos mediante las entrevistas y
la encuesta aplicada al personal del restaurante lzakaya, se elaboré la siguiente
matriz de evaluaciéon de la gestiébn administrativa del personal. Este instrumento
organiza la informacién recopilada en once dimensiones de andlisis: estructura
organizacional, planificacion del talento humano, reclutamiento y seleccion,
induccion, capacitacion, competencias laborales, evaluacion del desempefio,
cultura organizacional, liderazgo, clima laboral y motivacién y satisfaccion laboral.
Para cada dimensién se identificaron las fortalezas y debilidades encontradas, las
fuentes de evidencia que las sustentan y el nivel de prioridad de atencion, lo que
permitid construir un diagnostico integral que orienta la formulacion de las

estrategias de mejora.

Para la interpretacion de la matriz, se establecieron dos niveles de prioridad. El nivel
alto corresponde a debilidades que afectan directamente la operacion, la calidad
del servicio o representan un riesgo significativo para la continuidad organizacional,
por lo que requieren atencién inmediata. El nivel medio corresponde a debilidades
que impactan el desempefio organizacional sin comprometer de manera critica la

operacion actual, por lo que admiten ser abordadas en el mediano plazo. Identificar
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ambos niveles permite orientar los esfuerzos de mejora de forma estratégica y

diferenciada segun la urgencia de cada dimension analizada.

Con la finalidad de fortalecer el analisis cuantitativo de la investigacion, se aplicé
una correlacion de Pearson entre dos items de la encuesta vinculados con
dimensiones relevantes de la gestion administrativa del personal. Este
procedimiento se realiz6 mediante el programa estadistico SPSS, con el propésito
de procesar los datos obtenidos en la encuesta y determinar el grado de relacion
existente entre las variables analizadas. El primer item correspondido a la
capacitacion recibida y el segundo a las observaciones o evaluaciones realizadas
al trabajo del personal. Esta relacion permiti6 analizar si la formacion del
colaborador se asocia con la mejora percibida en su desempefio laboral. Asi, el
estudio incorpord una prueba estadistica orientada a evidenciar la relacion entre

variables.

Figura 1. Correlacién entre la retroalimentacién del desempefio laboral y la capacitacion recibida

Correlations

Las
observacione La

so capacitacion
evaluaciones

Las obsemnaciones o Pearson Correlation 1 9377
evaluaciones realizadas

sobre mitrabajo me han Sig. (2-tailed) 000
ayudado a mejorar mi

desempefio lahoral. M 10 10
La capacitacidn que he Pearson Correlation 837" 1
recibido ha sido

suficiente para Sig. (2-tailed) .00o

desempenar

correctamente mitrabajo. N 10 10

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

Fuente: elaboracion propia

El resultado obtenido fue un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,937. Al
encontrarse muy cercano a 1, este valor se interpreta como una correlacion positiva
muy fuerte. Esto indica que los colaboradores que perciben una capacitacion
suficiente también tienden a valorar favorablemente las observaciones o

evaluaciones recibidas como medios que contribuyen a mejorar su desempeiio. Por
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tanto, los datos reflejan una relacion directa entre la formacioén del personal y el

seguimiento de sus actividades laborales.

Desde el enfoque cuantitativo, este hallazgo aporta sustento estadistico al
diagnostico realizado en el restaurante Izakaya. En este sentido, los resultados
permiten inferir que fortalecer los procesos de capacitacion podria favorecer el
desempefio laboral, la retroalimentaciéon y la evaluacion continua de los
colaboradores, aspectos fundamentales para mejorar la gestion administrativa del

personal.



Tabla 1. Matriz de Evaluacion de la Gestion Administrativa del Personal del Restaurante Izakaya
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de los
procedimientos

sus actividades operativas

técnicas de los procedimientos, lo
que limita su autonomia ante

Dimension Indicador evaluado | Fortaleza identificada Debilidad identificada Fuente de Nivel de
evidencia prioridad
Estructura Division de funciones | Distribucion clara por estaciones en Ausencia de manual de funciones Entrevistas | Alta
organizacional y coordinacion de cocina y grupos de mesas en saldn; formalmente estructurado; y encuesta
areas presencia de administradora y dependencia del conocimiento
responsables de area empirico de trabajadores clave
Estructura Formalizacion de Existencia de listas de verificacion, Procesos transmitidos verbalmente; | Entrevistas | Alta
organizacional procedimientos cronogramas de limpieza y asignacion conocimiento concentrado en y encuesta
rotativa de tareas trabajadores con mayor experiencia
Planificacién del | Cobertura operativa Redistribucion de tareas relativamente Dificultades significativas ante Entrevistas | Alta
talento humano ante ausencias efectiva en el area de salén ausencias en cocina por
especializacién requerida; apoyo
externo poco efectivo
Planificacién del | Generacion de Colaboradores con disposicion para Falta de polivalencia en cocina; Entrevistas | Alta
talento humano competencias asumir responsabilidades adicionales dependencia de personas clave en
mdltiples estaciones especializadas
Reclutamientoy | Proceso de Entrevista inicial y periodo de prueba de | Proceso no documentado; criterios | Entrevistas | Media
seleccién incorporacion de tres dias para evaluar aptitudes y de seleccién no estandarizados
personal adaptacion formalmente
Induccién Estructura del Orientacién inicial por jefe de cocina o Proceso no estructurado Entrevistas | Alta
proceso de induccién | encargado de salén segun el area formalmente; calidad depende del
responsable a cargo; sin programa
documentado
Capacitacion Existencia de Esquema relativamente estructurado Ausencia de programas formales; Entrevistas | Alta
programas de para meseros en atencion al cliente y aprendizaje principalmente informal | y encuesta
formacion estandares de servicio y practico; diferencias por area
Capacitacion Comprensidn técnica | Colaboradores ejecutan correctamente Personal desconoce las razones Entrevistas | Alta
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imprevistos
Competencias Percepcion de Mayoria se percibe competente y Respuestas neutrales en Encuesta Media
laborales preparacion del preparado para las exigencias del situaciones operativas especificas
personal puesto indican necesidad de mayor
capacitacion técnica
Evaluacion del Sistema formal de Supervision continua mediante Ausencia de sistema formal con Entrevistas | Alta
desempefio evaluacion y observacion directa por parte de la indicadores objetivos, y encuesta
retroalimentacion administradora y responsables de area, | retroalimentaciéon poco
complementada con el uso de estructurada, sin comparacion
simulaciones para evaluar el entre periodos ni registro
desempenio bajo presion sistematico de resultados
Cultura Conocimiento de Proceso de fortalecimiento de valores Valores corporativos no Entrevistas | Alta
organizacional valores corporativos | en curso; reuniones periddicas con documentados formalmente; varios | y encuesta
socios para transmitir visién colaboradores los desconocen
organizacional
Cultura Comunicacién de Percepcion favorable sobre No todos los trabajadores conocen | Entrevistas Media
organizacional objetivos organizacién y coordinacion de los objetivos estratégicos ni y encuesta
estratégicos actividades comprenden la orientacién de los
esfuerzos empresariales
Liderazgo Estilo y ejercicio del Relacion cercana de la administradora Oportunidades de mejora en Entrevistas | Alta
liderazgo con el equipo; liderazgo ejercido comunicacion asertiva, toma de y encuesta
mediante el ejemplo y la practica diaria decisiones y resolucién de
conflictos en supervisores
Liderazgo Capacitacién en Supervisores con amplio conocimiento Ausencia de capacitacion formal en | Entrevistas | Alta
liderazgo técnico de los procesos del restaurante | habilidades de liderazgo, gestion
de equipos y retroalimentacion
efectiva
Clima laboral Relaciones Relaciones generalmente cordiales; Dificultades para expresar Entrevistas | Media
interpersonales confianza entre personal y inconformidades oportunamente; y encuesta

administracion; disposicién colaborativa
entre comparieros

acumulacion de molestias que
derivan en conflictos
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Clima laboral Comunicacién Resolucién rapida de la mayoria de los Desacuerdos recurrentes entre Entrevistas | Alta
interna entre areas conflictos entre compafieros cocina y salén por tiempos de y encuesta

entrega y errores en comandas

durante horas pico
Motivacién y Factores Reconocimiento verbal, estabilidad Presion operativa durante periodos | Entrevistas | Media
satisfaccion motivacionales laboral, oportunidades de aprendizaje y | de alta demanda afecta y encuesta
laboral existentes promociones internas como incentivos temporalmente los niveles de

concretos motivacion de algunos

colaboradores
Motivaciéon y Sentido de Trabajadores valoran el estatus del Ausencia de estrategias formales Entrevistas Media
satisfaccion pertenencia restaurante; orgullo de pertenencia ala | de bienestar que consideren las y encuesta
laboral marca lzakaya particularidades del entorno

gastronomico de alta exigencia
Gestion del Especializacion en Administradora y socios asumen Ausencia de departamento o Entrevistas | Alta

talento humano

recursos humanos

funciones de gestion del personal con
resultados funcionales

profesional especializado en talento
humano; procesos sin la
estructuracion requerida por el
crecimiento organizacional

Fuente: elaboracién propia
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CAPITULO Ill. PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MEJORA PARA LA
GESTION ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL DEL RESTAURANTE IZAKAYA

Con base en el diagnéstico organizacional realizado, se presenta una propuesta
integral de mejora para la gestion administrativa del personal del restaurante

Izakaya.

Las estrategias planteadas responden directamente a la mejora de las debilidades
y fortalecimiento de la eficiencia operativa, la cultura organizacional, la capacitacion
del personal, la comunicacién interna y la evaluacion del desempefio. Las
propuestas incorporan herramientas digitales, metodologias agiles y estrategias de
comunicacién visual, con el objetivo de garantizar su factibilidad, sostenibilidad y

mayor impacto organizacional dentro del grupo corporativo Boocorp S.A.S

3.1. Documentacion y estandarizacion de procesos

Documentacion formal de procesos y manual integrado de funciones

La investigacion identificé que los procesos operativos se transmiten principalmente
de forma verbal y mediante el aprendizaje empirico, situacibn que genera
inconsistencias en la calidad del servicio y alta dependencia de trabajadores clave.
Se propone la creacién del Manual Integrado de Funciones y Protocolos Operativos
de Izakaya, un documento formal que estandarice todos los procedimientos del
restaurante en formato fisico y digital, con el objetivo de que cualquier colaborador
pueda consultar y ejecutar correctamente cada proceso independientemente de su

experiencia o area de pertenencia.
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Tabla 2. Mddulos y componentes del Manual Integrado de Funciones y Protocolos Operativos de

Izakaya

Moédulo

Contenido

Elementos principales

Maddulo A.
Descripcién de
cargos

Define las caracteristicas
y responsabilidades de
cada puesto de trabajo.

Objetivo del cargo, funciones detalladas
paso a paso con verbos en imperativo,
competencias requeridas, relaciones de
autoridad y criterios de desempefio
esperados.

Médulo B.
Protocolos de
atencion al cliente

Estandariza el proceso
de servicio en el area de
salén.

Saludo al cliente en los primeros 30
segundos, presentacion de la carta en un
méaximo de 2 minutos, toma de comanda,
seguimiento de mesa, presentacion de
platos y procedimiento de cierre y cobro.

Médulo C.
Procedimientos
operativos de

Documenta los procesos
de preparacion y control
en cada estacion de

Flujo de preparacion de platos por estacion
(caliente, fria, entradas y rollos), pasos
numerados, tiempos de elaboracion,

cocina cocina. temperaturas, porciones, normas de
inocuidad, limpieza de apertura y cierre, y
verificacion de calidad antes del envio al
salén.

Médulo D. Regula la coordinacion Envio y recepcion de comandas, tiempos

Comunicacioén
cocina-salén

entre las areas
operativas.

de respuesta segun el tipo de plato,
comunicacion de retrasos con al menos 5
minutos de anticipacion, correccion de
errores y contingencias ante ausencias
inesperadas.

Fuente: elaboracion propia

Sistema de carteleria de apoyo operativo

En cocina se propone instalar carteles con el protocolo de inocuidad al iniciar el
turno en formato de lista de verificacidén con casillas, los tiempos y temperaturas de
coccion de los platos mas frecuentes por estacion, el flujo de preparacion de los
tres platos de mayor rotacién con pasos numerados, el protocolo de manejo y
almacenamiento de insumos con las temperaturas requeridas, y el procedimiento
de limpieza al cierre de la jornada con los productos y tiempos indicados. En el &rea
de ingreso del personal se instala adicionalmente un cartel con las normas de

presentacion personal exigidas por el restaurante.

3.2. Cultura e identidad organizacional

Sistema de gestion visual de la cultura Boo (Culture Wall 360°)

La investigacién evidencid que gran parte del personal desconoce formalmente los

valores de la Cultura Boo y que no existe documentacion que comunique
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claramente la filosofia institucional. Se propone el sistema Culture Wall 360°, que
convierte los espacios fisicos del restaurante en entornos permanentes de
comunicaciéon cultural mediante tres formatos: murales corporativos, carteleras
dinamicas mensuales y tarjetas de identidad institucional denominadas Boo Cards,
disefiados para reforzar la identidad organizacional desde distintos puntos de

contacto cotidiano con el colaborador.

Los murales son disefios gréficos instalados en la zona de vestuarios, la entrada
de cocina y la sala de reuniones, que ilustran los cinco pilares de la Cultura Boo
mediante infografias con el nombre del valor en tipografia destacada, un icono
representativo y una frase corta de aplicacion practica en el contexto del
restaurante. Las carteleras dindmicas son paneles ubicados en el area de descanso
del personal, renovados el primer lunes de cada mes, que presentan cuatro
elementos fijos: el valor del mes con su definicion préactica, los logros colectivos del
periodo anterior junto con la meta del equipo para el mes en curso y una frase o
reto motivacional que impulse al equipo hacia ese objetivo, el objetivo operativo del

mes en curso y un cédigo QR con un recurso formativo digital relacionado.

Las Boo Cards, son fichas plastificadas de bolsillo entregadas a cada colaborador
el primer dia de su induccion. En su anverso presentan la misién, la vision y los
cinco pilares de la Cultura Boo, de manera que se presente como una referencia
visual permanente que el colaborador puede consultar en cualquier momento de su
jornada. En su reverso incluyen un codigo QR que da acceso directo al manual
digital del restaurante y a los protocolos basicos de conducta, lo que contribuye a
gue cada miembro del equipo tenga los lineamientos esenciales siempre al alcance

de la mano.

Programa de bienestar y retencion del personal (Plan Boo Bienestar)

La investigacidon evidencié que las estrategias actuales de retencion del personal
en el restaurante Izakaya se concentran principalmente en el reconocimiento verbal
y la estabilidad laboral, por lo que resulta necesario incorporar acciones mas

estructuradas que permitan mejorar el bienestar, la motivacion y la integracion del
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personal. En este sentido, se propone la implementacion del Plan Boo Bienestar,
de

colaboradores, promover espacios de reconocimiento e integracioén, y generar

como un programa orientado a fortalecer la experiencia laboral los
mecanismos de comunicacion directa entre los trabajadores y la organizacion. A
continuacion, se presenta el esquema del plan propuesto, en el cual se detallan sus

cuatro acciones principales

Gréfico 1. Plan Boo Bienestar

Plan Boo
Bienestar

Acciéon 1

Accibén 2

Accién 3

Accién 4

Entrega
| [cuatrimestral de
reconocimientos

| _|Actividades de

integracion

Reunién breve de
cierre de turno

Conversaciones
cuatrimestrales

Certificados o
menciones

Reuniones de
convivencia

Liderada por el
jefe de area

Fuente: elaboracion propia

3.3. Comunicacion interna y coordinacion

speciales a los recreativas fuera

colaboradores de la jornada
laboral
_ Reconocimiento

aloracion del Fortalecimiento de[ | |de logros
COMpPromiso, la comunicacion, [ lalcanzados

sfuerzo y la confianza y las durante la jornada
contribucién al relaciones
restaurante interpersonales

Sistema de reuniones periddicas Boo

Compartir
observaciones

| _|positivas para

mantener un
ambiente laboral
favorable

Reuniones entre
S0Cios Y pequefios
grupos de
colaboradores

Conocer
percepciones,
inquietudes y
sugerencias de
mejora

Fortalecimiento de
la comunicacién
interna y del
sentido de
pertenencia

La investigacion evidencié que los trabajadores desconocen los objetivos

estratégicos, que los conflictos se acumulan por falta de espacios formales de
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comunicacién y que no existen instancias regulares de coordinacion entre areas.
Se propone el Sistema de Reuniones Boo, con dos tipos de encuentros periodicos
con estructura, duracion, dindmica y participantes definidos: la reunion operativa
semanal y la reunién de gestibn mensual, orientados a garantizar comunicacion
regular en todos los niveles y fortalecer el alineamiento del personal con los

objetivos institucionales.

La reunién Boo se realiza semanalmente con todo el equipo del restaurante. Su
estructura contempla cuatro momentos: la comunicacion de prioridades operativas,
la informaciéon de novedades como ausencias o cambios de asignhacion, el
recordatorio del protocolo o estandar de la semana segun la cartelera vigente, y la
resolucién de dudas rapidas. Esta reunion operativa semanal se realiza cada lunes
con la administradora y jefes de area, e incluye la revision de incidencias, el analisis
de indicadores basicos, la planificacion de la semana con asignacion de
responsabilidades y los comunicados administrativos, con minuta digital compartida

con los socios al finalizar.

La reunion de gestion mensual se realiza el ultimo jueves de cada mes. Participan
socios, administradora, jefes de area y un representante voluntario del personal
operativo de cada area. Su estructura incluye la revision del mes anterior con logros
y dificultades, la presentacion de indicadores, la actualizacion de la cartelera
cultural, un espacio abierto para sugerencias e inquietudes del personal, y el cierre

con compromisos concretos registrados en acta y comunicados a todo el equipo.

Programa de capacitacion en comunicacion asertiva y resolucion de

conflictos

La investigacion evidencido que los trabajadores acumulan inconformidades en
silencio y que los principales conflictos surgen de dificultades para expresar
desacuerdos entre cocina y salén. Se propone un programa de comunicaciéon
asertiva y resolucion de conflictos dirigido a todo el personal, con periodicidad anual
y ejecutado mediante coaching o especialistas externos, que aborda la diferencia

entre estilos comunicativos con ejemplos del restaurante, el uso del lenguaje en
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primera persona, y técnicas para hacer pedidos claros y dar retroalimentacion sin

generar conflicto.

También se debe trabajar la resolucion de conflictos mediante la comunicacién
directa entre partes, la mediacion por el jefe de area y el escalamiento a la
administradora cuando sea necesario. Ademas se aborda la comunicacion asertiva
en el contexto gastronémico, enfocandose en distinguir observaciones de
interpretaciones, identificar la necesidad detras de una queja y proponer soluciones

en lugar de sefialar culpables.

3.4. Ingreso del personal, capacitacion y desarrollo del personal

Programa de induccidn estructurada por etapas de lzakaya

La investigacion permitié identificar que el proceso de induccion del personal en el
restaurante lzakaya no se encuentra formalmente estructurado, lo que puede
generar diferencias en la calidad de la preparacion inicial segun el area de trabajo
y el responsable encargado de orientar al nuevo colaborador. Ante esta situacion,
se propone la implementacién del Programa de Induccién Estandarizado de
Izakaya, con el propésito de asegurar que todo trabajador que ingrese al
restaurante reciba una orientacién uniforme, organizada y alineada con la cultura
organizacional, las normas internas, las funciones del puesto y los procedimientos
operativos establecidos, a continuacién, se adjunta el flujograma correspondiente

al proceso de induccién estructurada por etapas.



Grafico 2. Programa de Induccion Estructurada por Etapas de lzakaya
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Fuente: elaboracion propia

Programa de capacitacion en liderazgo operativo

La investigacion identificé oportunidades de mejora en las habilidades de gestion

de equipos, comunicacion de decisiones y retroalimentacion efectiva en los jefes

de éarea y el equipo administrativo. Por ello, se propone un Programa de

Capacitacion en Liderazgo Operativo dirigido a este grupo, con periodicidad anual
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y ejecutado por un facilitador externo en dias de menor demanda. La primera sesion
aborda el liderazgo situacional en entornos de alta presion mediante exposicion
tedrica, andlisis de casos reales del restaurante y roleplay sobre instrucciones
claras, y concluye con un compromiso individual de aplicacion por parte de cada

participante.

De igual manera, se trabajan habilidades practicas de gestion de personas que
incluyen retroalimentacion efectiva, delegacién con claridad y seguimiento en
momentos de alta demanda, identificacion de sefales tempranas de conflicto y
motivacion bajo presioén operativa. El programa finaliza con la elaboracién de un
plan personal de liderazgo con compromisos concretos, revisables periédicamente
en la reunion mensual de gestidn con la administradora, con el fin de garantizar asi
la continuidad y el impacto real de los aprendizajes en la dinamica diaria del

restaurante.

Programa de capacitacion en seguridad alimentariay excelencia operativa en

cocina

La investigacién revel6 que los colaboradores de cocina ejecutan procedimientos
de manipulacion de alimentos correctamente pero sin comprender sus razones
sanitarias ni la importancia de una preparacion adecuada de los platos, lo que limita
su autonomia ante situaciones imprevistas. Se propone un programa dirigido al
personal de cocina, con periodicidad semestral, que aborda temperaturas seguras
de coccion y almacenamiento, cadena de frio, protocolos de higiene personal,
limpieza y desinfeccion de superficies y equipos, e identificacion de puntos criticos
de control como el manejo de pescado crudo y las acciones correctivas ante

cualquier desviacion detectada.

El programa profundiza también en la importancia de una preparacion adecuada de
los platos, a través del analisis del impacto que tiene cada etapa del proceso en la
calidad, presentacion y consistencia del producto final. Se busca que cada
colaborador comprenda por qué los estandares existen, como su trabajo individual

afecta la experiencia del cliente y de qué manera una ejecucion cuidadosa en cada
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paso contribuye a la reputacion del restaurante. De esta forma, el equipo de cocina
no solo ejecuta procedimientos de manera mecanica sino que actia con criterio,
responsabilidad y consciencia ante cualquier situacion imprevista que pueda surgir

durante el turno.

Programa de capacitacion en excelencia en servicio al cliente

La investigacion evidencioé que la capacitacion en atencion al cliente se desarrolla
de manera informal y variable segun el responsable de turno. Por ello, se propone
un programa de capacitacion mensual dirigido al personal de salén, meseros y
bartender, orientado a fortalecer las competencias relacionadas con el servicio al
cliente y la experiencia gastronémica. Los temas abordados incluirdn comunicacion
efectiva, presentacion personal, etapas del servicio y lenguaje adecuado durante la

atencion.

La ejecucién del programa estara a cargo del jefe de salén, quien sera responsable
de identificar las principales necesidades de mejora y planificar cada jornada de
capacitacion. En cada sesion se trabajaran aspectos relacionados con el manejo
de quejas y reclamos mediante técnicas de escucha activa, empatia y resolucion
de problemas, complementados con ejercicios practicos basados en situaciones
reales del restaurante. Asimismo, se incorporaran contenidos sobre venta sugestiva
y conocimiento del menud, con el fin de que el personal pueda realizar
recomendaciones adecuadas a los clientes. Las capacitaciones incluiran dindmicas
participativas y espacios de retroalimentacion que fortalezcan la confianza, el

trabajo en equipo y el compromiso con la calidad del servicio.

Evaluacion y Seguimiento

Sistema de evaluacion del desempefio por indicadores de Izakaya

La investigacion identificé la ausencia de un sistema formal de evaluacion del

desemperio, por lo que se propone el Sistema de Evaluacion por Indicadores de

Izakaya, compuesto por evaluaciones semestrales mediante rubricas diferenciadas
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por area, autoevaluaciéon del colaborador, reuniones de retroalimentacion
estructuradas y un panel de seguimiento de resultados obtenidos. Los indicadores
se adaptan a las exigencias de cada puesto: en cocina se evaluaran la calidad del
trabajo, el cumplimiento de normas de inocuidad y la versatilidad en funciones; en
salon, la atencion al cliente, el manejo de quejas y el conocimiento del menu; y para
todo el personal, la puntualidad, la participacién en capacitaciones, el trabajo en

equipo y la alineacion con los valores organizacionales.

La conversacion Boo consistird en una reunion individual entre el colaborador y su
jefe inmediato para revisar resultados, reconocer fortalezas, identificar
oportunidades de mejora y establecer compromisos para el siguiente periodo.
Como complemento, se implementara un programa de reconocimientos que incluira
felicitaciones publicas, certificados de excelencia, incentivos no salariales y
prioridad para oportunidades de crecimiento interno, con el propésito de promover

asi la motivacion y la mejora continua de todo el personal del restaurante.

Adicionalmente, el sistema utilizara una metodologia de evaluacién 180°, mediante
la integracién de la autoevaluacién del colaborador con la evaluacion realizada por
su jefe inmediato. Este enfoque permitirA contrastar la percepcion que tiene el
trabajador sobre su propio desempefio con la valoracion realizada por la
supervision, lo cual permitira obtener una vision mas equilibrada y objetiva de sus
fortalezas y oportunidades de mejora. La informacién recopilada se registrara en
formatos estandarizados que facilitardn el seguimiento histérico de cada

colaborador y la comparacion de resultados entre periodos de evaluacion.

Asimismo, la evaluacion se fundamentard en criterios de desempefio y
competencias laborales, a partir de tanto el cumplimiento de indicadores operativos
como las conductas asociadas a la Cultura Boo. De esta manera, no solo se
valoraran los resultados alcanzados en cada puesto de trabajo, sino también
aspectos como la responsabilidad, el compromiso, la comunicacion, la colaboracién
y la orientacién al servicio, lo que contribuira a fortalecer una cultura de mejora

continua alineada con los objetivos organizacionales del restaurante I1zakaya.
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Creacion de unidad de talento humano

Se propone la creacion formal de la Unidad de Talento Humano como una instancia
estratégica dentro de la estructura organizacional de la empresa, con el fin de
centralizar y fortalecer la gestion del personal. Esta unidad asumira funciones clave
como reclutamiento y seleccion, capacitacion, evaluacion del desempefio,
administracion de personal, bienestar laboral y cumplimiento de la normativa

vigente.

Su implementacion responde a la necesidad de contar con procesos de gestion
humana organizados, eficientes y alineados con los objetivos institucionales, lo que
contribuira al fortalecimiento de la gestién administrativa y sentara las bases para

un crecimiento organizacional sostenible a mediano y largo plazo.

Para garantizar su operatividad desde el inicio, se propone designar o contratar un
responsable de la Unidad de Talento Humano, con conocimientos en gestion del
talento humano. Esta persona sera responsable de disefar politicas de personal,
estructurar los procesos internos del area y enlazar la direccibn con los
colaboradores, con el fin de promover un clima laboral favorable. Esta
implementacion constituye una decision estratégica que permitira atraer, desarrollar
y retener el talento necesario para fortalecer la competitividad y el crecimiento de

la organizacion de manera consistente.

Cronograma de reuniones, capacitaciones y actividades de seguimiento

propuestas para el restaurante lzakaya

Con el propésito de organizar y planificar las actividades propuestas para el
fortalecimiento de la gestion administrativa del personal, se presenta el cronograma
de reuniones, capacitaciones y acciones de seguimiento que deberan ejecutarse
en el restaurante lzakaya. Esta planificacion establece la frecuencia, los
participantes y el tiempo estimado de cada actividad, lo que permite coordinar de
manera ordenada los procesos de comunicacion, capacitacion, evaluacion del

desempeiio, motivacion y desarrollo del personal. Asimismo, constituye una guia
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para garantizar la implementacion sistematica de las estrategias planteadas y

facilitar el seguimiento de su cumplimiento dentro de la organizacion.

Tabla 3. Cronograma de reuniones, capacitaciones y actividades de seguimiento propuestas para
el restaurante lzakaya

N.° | Actividad / Reunion Frecuencia Participantes Duracion
estimada
1 Reunién de cierre de Diaria Jefe de area y personal | 10 minutos
turno del turno
2 Reunién operativa Semanal Administradora y jefes 30 minutos
semanal (Sistema Boo) (lunes) de area
3 Capacitacion en Mensual Meseros y bartender 2 horas
Excelencia en Servicio al
Cliente
4 Reunién de gestion Mensual Socios, administradora, | 60 minutos
mensual (dltimo jueves) | jefes de areay
representantes del
personal
5 Conversaciones Boo Cuatrimestral Socios y grupos de 45 minutos
colaboradores
6 Entrega de Cuatrimestral Todo el personal 30 minutos
reconocimientos
7 Actividades de Cuatrimestral Todo el personal 2 a 3 horas
integracion
8 Capacitacion en Semestral Personal de cocina 4 horas

Seguridad Alimentariay
Excelencia Operativa

9 Evaluacion del Semestral Todo el personal y jefe 30 minutos
desempefio inmediato por
colaborador
10 | Conversacion Boo de Semestral Colaborador y jefe 20a 30
retroalimentacién inmediato minutos
11 | Capacitacién en Anual Todo el personal 3 horas

Comunicacion Asertivay
Resolucion de Conflictos

12 | Capacitacién en Liderazgo | Anual Administradora y jefes 8 horas
Operativo de area
Fuente: elaboracion propia

Resumen de las propuestas de mejora, descripcion y frecuencia de ejecucion

para la gestion administrativa del personal del restaurante lzakaya

A continuacién, se presenta un resumen de las propuestas de mejora planteadas
para fortalecer la gestion administrativa del personal del restaurante Izakaya. La

tabla detalla cada una de las estrategias propuestas, su descripcion general y la
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frecuencia prevista para su ejecucion, lo que permite visualizar de manera integral
las acciones orientadas a optimizar los procesos operativos, fortalecer la cultura
organizacional, mejorar la comunicacion interna, promover el desarrollo del
personal y consolidar mecanismos de evaluacion y seguimiento que contribuyan al

cumplimiento de los objetivos institucionales.

Tabla 4. Resumen de las propuestas de mejora, descripcién y frecuencia de ejecucién para la

gestion administrativa del personal del restaurante Izakaya.

N.° | Propuesta Detalle Frecuencia de

ejecucion

1 Documentacion Formal Estandarizacion de funciones, Actualizacion
de Procesos y Manual responsabilidades, procedimientos anual o cuando
Integrado de Funciones operativos y protocolos de trabajo existan cambios

mediante el Manual Integrado de operativos
Funciones y Protocolos Operativos
(MIFPO).

2 Sistema de Carteleria de | Implementacion de material visual Permanente con

Apoyo Operativo sobre inocuidad, procesos de cocina, revisién trimestral
limpieza, almacenamiento y normas de
presentacion personal.

3 Sistema de Gestién Difusién de la mision, vision, valores y Permanente;
Visual de la Cultura Boo | objetivos organizacionales mediante actualizacién
(Culture Wall 360°) murales, carteleras dinamicas y Boo mensual de

Cards. carteleras

4 Programa de Bienestar y | Reconocimientos, actividades de Diaria 'y
Retencion del Personal integracion, reuniones de cierre de cuatrimestral
(Plan Boo Bienestar) turno y espacios de dialogo para segun la actividad

fortalecer la motivacion, satisfaccién y
permanencia del personal.

5 Sistema de Reuniones Reuniones operativas y de gestion para | Semanal y
Periddicas Boo mejorar la comunicacién, coordinacién mensual

y alineacion de objetivos entre las
diferentes &reas.

6 Programa de Formacion del personal en habilidades | Anual
Capacitacion en de comunicacion efectiva, manejo de
Comunicacidn Asertivay | desacuerdos y resolucién de conflictos
Resolucion de laborales.

Conflictos

7 Programa de Induccion Proceso formal de bienvenida, Cada ingreso de
Estructurada por Etapas | integracion, capacitacion inicial y personal
de Izakaya evaluacion de nuevos colaboradores.

8 Programa de Desarrollo de competencias de Anual
Capacitacion en liderazgo, delegacion, retroalimentacion
Liderazgo Operativo y gestién de equipos para

administradores v jefes de area.

9 Programa de Capacitacién sobre inocuidad Semestral

Capacitacion en alimentaria, manipulacion de alimentos,
Seguridad Alimentariay | calidad y estandarizacién de procesos
Excelencia Operativa en | de cocina.

Cocina

10 | Programade Fortalecimiento de competencias en Mensual
Capacitacion en atencion al cliente, manejo de quejas,

Excelencia en Servicio al | venta sugestiva y conocimiento del
Cliente menda.
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11 | Sistemade Evaluacion Evaluacion del desempefio mediante Semestral
del Desempefio por indicadores, autoevaluacion,
Indicadores de Izakaya retroalimentacion y seguimiento de
resultados.
12 | Creacion de la Unidad de | Centralizacion de los procesos de Permanente

Talento Humano

reclutamiento, capacitacion, evaluacion
del desemperio, bienestar laboral y
gestion del personal.

Fuente: elaboracion propia
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CONCLUSIONES

La fundamentacion tedrica permitié establecer definiciones y conceptualizar
los factores que influyen en la gestion administrativa del personal en
establecimientos de servicios gastronomicos. Se determiné que dichos
factores comprenden la estrategia organizacional, la cultura organizacional,
la estructura organizacional, el liderazgo, el clima laboral y la motivacion y
satisfaccion laboral. Cada uno condiciona de manera directa la eficiencia
operativa, la coordinacion interna y la calidad del servicio ofrecido. La
literatura evidencié que estos elementos deben gestionarse de forma
articulada, porque su ausencia o debilidad genera desmotivacion,
descoordinacién, duplicidad de funciones e incumplimiento de los

estandares propios del sector gastronémico.

El diagnéstico mediante enfoque mixto permitio identificar fortalezas y
debilidades en la gestion administrativa del personal del restaurante I1zakaya.
Como fortalezas destacan una estructura operativa organizada, un clima
laboral favorable y competencias adecuadas en el equipo de trabajo. Sin
embargo, se identificaron debilidades criticas: ausencia de un manual de
funciones documentado, transmision verbal del conocimiento operativo,
inexistencia de programas estructurados de capacitacion e induccion y falta

de un sistema formal de evaluacion del desempefio.

Con base en el diagnostico, se formuldé una propuesta integral compuesta
por seis estrategias articuladas. La primera consiste en la documentacion y
estandarizacion de procesos mediante un Manual Integrado de Funciones.
La segunda fortalece la cultura organizacional mediante herramientas de
comunicacion visual y programas de bienestar orientados a consolidar la
identidad institucional. La tercera mejora la comunicacion interna mediante
reuniones periodicas estructuradas. La cuarta mejora el proceso de
induccion y desarrolla capacitacion en liderazgo, seguridad alimentaria y
servicio al cliente. La quinta implementa un sistema de evaluacion del

desempeiio con retroalimentacion individual. La sexta propone la creacion
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de un Departamento de Talento Humano para profesionalizar la gestion del

personal.
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RECOMENDACIONES

Desarrollar investigaciones comparativas entre el restaurante lzakaya y
otros establecimientos del grupo Boocorp S.A.S., con el propésito de
identificar brechas en la gestion administrativa del personal entre locales del
mismo grupo corporativo. Este tipo de estudio permitiria determinar si las
debilidades identificadas en lIzakaya son exclusivas del establecimiento o
responden a patrones comunes en la organizacion, lo que generaria
evidencia util para el disefio de politicas de talento humano estandarizadas

aplicables a toda la cadena gastrondémica.

Profundizar en el estudio del impacto de la cultura organizacional sobre el
desempeiio laboral en restaurantes de cocina nikkei en el Ecuador, dado que
la presente investigacion evidencié que la Cultura Boo aun no se encuentra
plenamente consolidada entre los colaboradores. Futuras investigaciones
podrian evaluar la relacion entre el nivel de apropiacién de los valores
institucionales y los indicadores de eficiencia operativa, satisfaccion del
cliente y rotacion del personal.

Se recomienda realizar una evaluacién periédica de las propuestas
desarrolladas en el Capitulo 11l para determinar su grado de cumplimiento,
efectividad e impacto dentro del restaurante Izakaya. Este seguimiento debe
permitir identificar los avances alcanzados, las dificultades presentadas
durante su implementacion y las oportunidades de mejora existentes.
Asimismo, es importante analizar como estas propuestas contribuyen al
fortalecimiento de la estructura organizacional, la capacitacion, el liderazgo,
la comunicacion y el desempefio del personal. La evaluacion continua
facilitara la toma de decisiones oportunas y garantizara que las acciones
propuestas generen mejoras sostenibles en la gestion administrativa del

restaurante.



56

BIBLIOGRAFIA

Acosta, S. (2023). Los enfoques de investigacion en las ciencias sociales. Revista
Latinoamericana Ogmios, 3(8), 82-95. Recuperado de

https://idicap.com/ojs/index.php/ogmios/article/view/226

Alarcon, C., y Hernandez, V. (2024). Modelos de gestion de talento humano.
Analisis critico: Human talent management models. Critical analysis. Revista
Cientifica ECOCIENCIA, 11(1), 1-17.
https://doi.org/10.21855/ecociencia.111.847

Arellano, R., Escamilla, P., y Zavala, A. (2023). Inocuidad y soberania alimentaria
en gastronomia tradicional del centro y Montafia de Guerrero: Una revision
critica. Estudios Sociales. Revista de Alimentacion Contemporanea y
Desarrollo Regional, 33(62). https://doi.org/10.24836/es.v33i62.1337

Awala, F. (2024). Organisational structure and employee performance: A study of
Ernst y Young Nigeria. International Journal of Research and Innovation in
Social Science.
https://rsisinternational.org/journals/ijriss/articles/organisational-structure-
and-employee-performance-a-study-of-ernst-young-nigeria/

Barragan, M., Barragan M., Mar Vazquez, G., Arroyo, M., y Hernandez, R. (2024).
Importancia del proceso de induccion en la industria restaurantera, region
costera del estado de Veracruz: México. LATAM Revista Latinoamericana de
Ciencias Sociales y Humanidades.

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/9778849.pdf

Bernal, J., Riveros, S., y Valderrama, L. (2023). Importancia de la descripcion de
cargos y su impacto en el desempefio laboral.
https://lwww.scielo.cl/article_plus.php?Ing=eny pid=S0718-
33052023000100221y ting=es


https://idicap.com/ojs/index.php/ogmios/article/view/226
https://doi.org/10.24836/es.v33i62.1337
https://rsisinternational.org/journals/ijriss/articles/organisational-structure-and-employee-performance-a-study-of-ernst-young-nigeria/?utm_source=chatgpt.com
https://rsisinternational.org/journals/ijriss/articles/organisational-structure-and-employee-performance-a-study-of-ernst-young-nigeria/?utm_source=chatgpt.com
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/9778849.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://www.scielo.cl/article_plus.php?lng=en&pid=S0718-33052023000100221&tlng=es&utm_source=chatgpt.com
https://www.scielo.cl/article_plus.php?lng=en&pid=S0718-33052023000100221&tlng=es&utm_source=chatgpt.com

57

Cabrera, R. (2025). Préacticas de gestion de la calidad y desempefio organizacional.
Gestio Et Productio. Revista Electronica de Ciencias Gerenciales, 7(13),
243-257. https://doi.org/10.35381/gep.v7i13.342

Calle, J., Bozada, B., Aguilera, Y., y Ramirez, N. (2025). La alineacion de los
objetivos estratégicos con la mision y vision empresarial: Un enfoque basado
en resultados. Ciencia y Desarrollo, 28(1), 509-517.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/10091147.pdf

Campos, D., y Alva, L. (2025). Liderazgo transformacional en la cultura empresarial
del sector gastronémico. https://ve.scielo.org/scielo.php?pid=S2739-
00392025000300186Yy script=sci_arttext

Castro, E., y Salazar, G. (2025). Gestion del talento humano y su impacto en la
seleccion de personal en EMPAPS Jipijapa. Revista Cientifica
Multidisciplinaria Arbitrada YACHASUN, 9(16), 952-963.
https://editorialibkn.com/index.php/Yachasun/article/view/646

Chiavenato, ldalberto. (2020). Gestién del talento humano: el nuevo papel de los
recursos humanos en las organizaciones. (Quinta Edicién). McGraw-Hill.
https://bibliotecadigitalpuce.puce.elogim.com/reader/gestion-del-talento-
humano-el-nuevo-papel-de-los-recursos-humanos-en-las-organizaciones-
1769629492%location=9?location=1

Del Pino, G., y Lucas, P. (2025). El talento humano y la evaluacion del desempefio
en el GAD Municipal de Jipijapa.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/10091146.pdf

Eslava, R., Parra, B., y Chacon, E. (2022). Gestion de costos de restaurantes:
Estudio empirico en Cacuta — Colombia. FACE: Revista de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Empresariales, 22(3), 211-220.
https://doi.org/10.24054/face.v22i3.1457


https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/10091147.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://ve.scielo.org/scielo.php?pid=S2739-00392025000300186&script=sci_arttext&utm_source=chatgpt.com
https://ve.scielo.org/scielo.php?pid=S2739-00392025000300186&script=sci_arttext&utm_source=chatgpt.com
https://editorialibkn.com/index.php/Yachasun/article/view/646?utm_source=chatgpt.com
https://bibliotecadigitalpuce.puce.elogim.com/reader/gestion-del-talento-humano-el-nuevo-papel-de-los-recursos-humanos-en-las-organizaciones-1769629492?location=9?location=1
https://bibliotecadigitalpuce.puce.elogim.com/reader/gestion-del-talento-humano-el-nuevo-papel-de-los-recursos-humanos-en-las-organizaciones-1769629492?location=9?location=1
https://bibliotecadigitalpuce.puce.elogim.com/reader/gestion-del-talento-humano-el-nuevo-papel-de-los-recursos-humanos-en-las-organizaciones-1769629492?location=9?location=1
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/10091146.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://doi.org/10.24054/face.v22i3.1457

58

Galarza, I., Aguinaga, C., Lopez, P., Molina, R., y Rosero, G. (2020). Competencias
laborales en el sector de la restauracion: Un marco de competencias clave
para su gestion. Turismo y Sociedad, 27, 161-181.
https://doi.org/10.18601/01207555.n27.09

Gallardo, J., y Romero, A. (2025). Optimizacion de recursos y personal para
minimizar pérdidas en el laboratorio fine dining Zero Lab. Noesis. Revista
Electronica de Investigacion, 7(2). https://doi.org/10.35381/noesisin.v7i2.632

Gonzalez, A. (2022). La entrevista cualitativa como técnica de investigacion en
estudios organizacionales. New Trends in Qualitative Research, 13, e571.
Recuperado de https://publi.ludomedia.org/index.php/ntqr/article/view/571

Guevara, G., Verdesoto, A., y Castro Molina, N. (2020). Metodologias de
investigacion educativa (descriptivas, experimentales, participativas y de
investigacion-accién). RECIMUNDO, 4(3), 163-173. Recuperado de

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7591592

Guevara, B., y Pefalver, M. (2024). Impacto del clima organizacional en el
desempeiio laboral en instituciones de salud. Cienciamatria. Revista
Interdisciplinaria de Humanidades, Educacion, Ciencia 'y Tecnologia, 10(19),
163-180. https://doi.org/10.35381/cm.v10i19.1357

Hart, E., Ramos, C., y Arzuza, A. (2024). Gestion del talento humano: Una via para
el desarrollo de organizaciones educativas exitosas. Revista Arbitrada
Interdisciplinaria Koinonia, 9(17), 75-87.
https://doi.org/10.35381/r.k.v8i17.3154

Hernandez, O. (2021). Aproximacion a los distintos tipos de muestreo no
probabilistico que existen. Revista Cubana de Medicina General Integral,
37(3), el442. Recuperado de

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=10015769


https://doi.org/10.18601/01207555.n27.09
https://publi.ludomedia.org/index.php/ntqr/article/view/571
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=10015769&utm_source=chatgpt.com

59

Huaraca, C. (2023). Modelos de gestion del talento humano en el contexto
internacional. Politica, Globalidad y Ciudadania, 9(18), 175-198.
https://doi.org/10.29105/pgc9.18-10

International Labour Organization. (s. f.). Tourism, hotel and food y beverage
services. Recuperado de https://www.ilo.org/topics-and-sectors/industries-

and-sectors/tourism-hotel-and-food-beverage-services

Minaya, A., Ruiz, A., Concha, M., y Alva, M. (2024). Gestion del talento humano y
satisfaccion laboral. Revista Arbitrada Interdisciplinaria Koinonia, 9(1), 130—
140. https://doi.org/10.35381/r.k.v9i1.3678

Ministerio de Turismo del Ecuador. (2024, 13 de julio). Aprobacion del Reglamento
de la Ley de Fortalecimiento de las Actividades Turisticas. Recuperado de
https://www.turismo.gob.ec/aprobacion-del-reglamento-de-la-ley-de-
fortalecimiento-de-las-actividades-turisticas/

Moreno, V. (2024). Analisis de la capacitacion de personal en los restaurantes del
norte de Guayaquil [Trabajo de titulacion de grado, Universidad Politécnica
Salesiana]. Repositorio Institucional UPS.
https://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/27606

OCDE. (2024). Perspectivas econdmicas de América Latina 2024. Paris, Francia:
OECD Publishing. Recuperado de
https://www.oecd.org/es/publications/perspectivas-economicas-de-america-
latina-2024_25aed2f5-es.html

Ordofiez, A., Rojas, G., y Salinas, H. (2025). Metodologia académica con aplicacion
a las investigaciones sociales: enfoques, tipos, métodos y disefios. Sociedad
y Tecnologia, 8(2), 335-357. Recuperado de

https://institutojubones.edu.ec/ojs/index.php/societec/article/view/484


https://www.ilo.org/topics-and-sectors/industries-and-sectors/tourism-hotel-and-food-beverage-services?utm_source=chatgpt.com
https://www.ilo.org/topics-and-sectors/industries-and-sectors/tourism-hotel-and-food-beverage-services?utm_source=chatgpt.com
https://www.turismo.gob.ec/aprobacion-del-reglamento-de-la-ley-de-fortalecimiento-de-las-actividades-turisticas/?utm_source=chatgpt.com
https://www.turismo.gob.ec/aprobacion-del-reglamento-de-la-ley-de-fortalecimiento-de-las-actividades-turisticas/?utm_source=chatgpt.com
https://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/27606?utm_source=chatgpt.com
https://www.oecd.org/es/publications/perspectivas-economicas-de-america-latina-2024_25aed2f5-es.html?utm_source=chatgpt.com
https://www.oecd.org/es/publications/perspectivas-economicas-de-america-latina-2024_25aed2f5-es.html?utm_source=chatgpt.com
https://institutojubones.edu.ec/ojs/index.php/societec/article/view/484

60

Pacheco, F., Bombdn, N., Ortiz, H., y Meléndez, M. (2022). Habilidades gerenciales
potenciales para empresas de la Zona de Planificacién 3 — Ecuador. Ciencia
Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 6(6), 4196-4217.
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i6.3769

Pham Thi Phuong, L., y Ahn, Y. (2021). Service climate and empowerment for
customer service quality among Vietnamese employees at restaurants.
Sustainability, 13(3), 1172. https://doi.org/10.3390/su13031172

Quifdnez, M., y Saltos, J. (2024). Cultura organizacional y el desempefio laboral en
el area de talento humano del GAD Jipijapa.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/9734647.pdf

Quispe, R., y La Rosa, J. (2024). Procesos de talento humano y la gestidn
estratégica en el Hospital de Tingo Maria-2023.
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/download/10691/15743

Ramirez, J. (2024). Influencia del clima organizacional en el desempefio laboral de
los colaboradores del restaurante Mr. Bolon [Tesina, Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi]. Repositorio ULEAM.
https://repositorio.uleam.edu.ec/handle/123456789/5752

Ramirez, J., Llacctahuaman, S., y Huachaca, A. (2025). Selecciéon de personal y
rotacion laboral en un call center. Revista Cientifica UCSA, 12(3), 170-180.
https://doi.org/10.18004/ucsa/2409-8752/2025.012.03.170

Ramirez, W. (2023). Analisis de la gestién del talento humano en el contexto
empresarial actual: Una revision bibliografica. INNOVA Research Journal,
8(2), 83-106. https://doi.org/10.33890/innova.v8.n2.2023.2234

Ramos, C. (2021). Gestion de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los
restaurantes de Sullana. Revista Tecnolégica - ESPOL, 33(3), 230-241.

https://www.rte.espol.edu.ec/index.php/tecnologica/es/article/view/773


https://doi.org/10.3390/su13031172?utm_source=chatgpt.com
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/9734647.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/download/10691/15743?utm_source=chatgpt.com
https://repositorio.uleam.edu.ec/handle/123456789/5752?utm_source=chatgpt.com
https://doi.org/10.33890/innova.v8.n2.2023.2234
https://www.rte.espol.edu.ec/index.php/tecnologica/es/article/view/773?utm_source=chatgpt.com

61

Roque, C., y Marquez, R. (2024). Manual de perfiles de puestos por competencias
como estrategia para reducir la rotacion del personal. Revista Publicando,
11(41), 12-24. https://doi.org/10.51528/rp.vol11.id2402

Gomez, E., y Lujan, G. (2022). Modelo tedrico de gestion de la calidad del servicio
para promover la competitividad de los restaurantes de cocina tradicional de
la costa ecuatoriana. Siembra, 9(1), e3594.
https://doi.org/10.29166/siembra.v9i1.3594

Torres, D., Velasquez, J., y Hernandez, J. (2020). Importancia del reclutamiento y
la seleccion del personal en el sector hotelero: Caso Villavicencio-Colombia.
Desatrrollo Gerencial, 12(12).
https://revistas.unisimon.edu.co/index.php/desarrollogerencial/article/view/3
619

Vaca, F., Loor, G., y Sanchez, Y. (2024). Evaluacion del desempefio como parte de
la gestion de recursos humanos en gobiernos municipales de la provincia de
Manabi. 593 Digital Publisher CEIT, 9(3), 474-494.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/9535919.pdf

Vera, Y., Mendoza, M., y Vera, C. (2025). Mejora en la planificacién de la demanda
de talento humano en el area técnica de una empresa de telecomunicaciones
y su impacto en la rotacion de personal.

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/10146216.pdf

Verdezoto, J., Molina, J., Reigosa, A., y Pérez, M. (2025). Proceso de reclutamiento
y selecciébn de personal en la era de la inteligencia artificial: Retos vy
oportunidades en la ciudad de Guayaquil, Ecuador. Espacios, 46(2), 110—
121. https://doi.org/10.48082/espacios-a25v46n02p09


https://doi.org/10.29166/siembra.v9i1.3594
https://revistas.unisimon.edu.co/index.php/desarrollogerencial/article/view/3619?utm_source=chatgpt.com
https://revistas.unisimon.edu.co/index.php/desarrollogerencial/article/view/3619?utm_source=chatgpt.com
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/9535919.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/10146216.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://doi.org/10.48082/espacios-a25v46n02p09

62

ANEXOS

Anexo 1.

é’m% Pontificia Universidad | Sede

\l-lL’ Catélica del Ecuador | Ambato
ENTREVISTA DIRIGIDA AL SOCIO GERENTE DEL RESTAURANTE IZAKAYA
La presente entrevista forma parte del proyecto de investigacion titulado “Factores
que influyen en la gestiébn administrativa del personal del restaurante de comida
asidtica lzakaya”, desarrollado como requisito previo para la obtencion del titulo de

Licenciado en Administracion de Empresas en la Pontificia Universidad Catdlica del

Ecuador Sede Ambato.

El objetivo de este instrumento es analizar los factores que influyen en la gestion
administrativa del personal en el restaurante de comida asiatica Izakaya en la
ciudad de Ambato, considerando dimensiones vinculadas a los subsistemas del

talento humano y factores organizacionales.

La informacién proporcionada sera utilizada anicamente con fines académicos y de
investigacion, garantizando absoluta confidencialidad y objetividad en el manejo de
la informacion. Por ello, se solicita responder con sinceridad y de acuerdo con su
experiencia dentro de la organizacion.

Gracias por su tiempo y colaboracion.
Preguntas

1. ¢(Cdbmo se organizan actualmente las actividades y responsabilidades dentro
del restaurante?

2. ¢Existe alguna estructura definida para saber quién toma decisiones y quién
supervisa cada area?

3. ¢Qué problemas se presentan cuando las funciones del personal no estan

claramente definidas?
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4. ¢Qué acciones toma la empresa cuando el personal no es suficiente para
atender la demanda del restaurante, incluyendo la posibilidad de realizar
contrataciones ocasionales o temporales?

5. ¢Existe algun proceso definido para reclutar y seleccionar trabajadores?

6. ¢Considera importante que se implemente un manual de funciones en la
empresa?

7. ¢Qué toman mas en cuenta al contratar a una persona: experiencia, actitud
0 conocimientos?
¢, Como comunica a un trabajador nuevo las funciones que debe realizar?

9. ¢Considera que el personal recibe suficiente capacitacion para desempenfar
adecuadamente sus funciones y potenciar habilidades y destrezas?

10.¢,Qué dificultades ha identificado en el desempefio de los trabajadores?

11.;.,Cbémo controla el trabajo realizado por un trabajador de acuerdo con las
actividades y funciones asignadas?

12.¢ Cuales son las acciones correctivas que se aplican cuando se identifican
deficiencias o desviaciones en los resultados esperados del trabajador?

13..,Qué problemas suelen existir entre areas: cocina, caja, Servicio y
administracion?

14.;,Cbémo describiria la comunicaciéon entre socios, administracion y
trabajadores?

15.;Cbmo describiria el clima laboral dentro del restaurante?

16.¢,Qué aspectos considera que deberian mejorar para lograr una
organizacion y gestiéon del personal eficiente?

17.¢Considera que existe una cultura organizacional dentro de la empresa?
¢ Como describiria la cultura que tiene la organizacion?

18. ¢ Considera que usted es un lider dentro de la organizacion? ¢ Por qué?

19..,Qué aspectos cree que influyen en que un trabajador permanezca o
abandone la empresa?

20.¢Considera que el personal se encuentra motivado para realizar sus
actividades diarias y qué acciones realiza la empresa para mantener esa

motivacion?
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Anexo 2.

Q‘% Pongiﬁcia Universidad | Sede
\L'.L» Catolica del Ecuador | Ambato

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DEL RESTAURANTE [ZAKAYA

La presente encuesta forma parte del proyecto de investigacion titulado “Factores
qgue influyen en la gestiébn administrativa del personal del restaurante de comida
asiatica lzakaya”, desarrollado como requisito previo para la obtencion del titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas en la Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador Sede Ambato.

El objetivo de este instrumento es analizar los factores que influyen en la gestion
administrativa del personal en el restaurante de comida asiatica lzakaya en la
ciudad de Ambato, considerando dimensiones vinculadas a los subsistemas del

talento humano y factores organizacionales.

La informacién proporcionada serd utilizada Unicamente con fines académicos y de
investigacion, garantizando absoluta confidencialidad y anonimato en sus
respuestas. Por ello, se solicita responder con sinceridad y objetividad cada una de

las afirmaciones planteadas.

Gracias por su tiempo y colaboracion.
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) Totalmente Desacuerdo | Neutral De Totalmente
ftem Alternativas de | jasacuerdo acuerdo | de acuerdo
Resp 1) 2) ) (4) (5)
DIMENSION I. SUBSISTEMAS DEL TALENTO HUMANO
Clasificacién y valoracion
Tengo claras las

funciones y actividades
gue debo realizar dentro
del restaurante.

Las funciones que
realizo dentro del
restaurante
corresponden

Unicamente a mi puesto
de trabajo.

Tengo claras las
responsabilidades
correspondientes a mi

puesto de trabajo.

Competen

cias laborales

El personal esta
preparado para atender
reclamos o quejas de los
clientes.

Dentro del restaurante
existe trabajo en equipo,
apoyo y buena
comunicacion entre los
trabajadores.

Capacitacion

He recibido capacitacién
formal para desempefiar
las actividades
relacionadas con mi
puesto de trabajo.

La capacitacion que he

recibido ha sido
suficiente para
desempeiiar
correctamente mi
trabajo.
Evaluacién del desempefio
Se realizan

evaluaciones periédicas
del desemperio.

Las observaciones o
evaluaciones realizadas
sobre mi trabajo me han
ayudado a mejorar mi
desempenio laboral.
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Retencion y bienestar del talento humano

10.

Considero que el
restaurante brinda
condiciones que
favorecen mi

permanencia laboral.

11.

Percibo que el
restaurante se preocupa
por mi bienestar fisico y
emocional durante la
jornada de trabajo.

Alternativas de|  Totalmente Desacuerdo | Neutral De Totalmente
item desacuerdo acuerdo | de acuerdo
uestas
(1) (2) 3) 4) (©)
DIMENSION Il. FACTORES DEL TALENTO HUMANO
Estrategia organizacional
12. Sé cual es a mision y

vision de la empresa.

13.

Conozco los objetivos y
metas organizacionales
de la empresa.

Cultura organizacional

14.

Considero que laimagen
corporativa tiene una
estructura y una vision
clara.

15.

Existen politicas internas
que dirijan el rumbo de la
empresa

16. Conozco los valores

corporativos.

Estructura organizacional

17. Las actividades dentro

del restaurante se

encuentran bien

organizadas.
18. Las actividades de mi

puedo de trabajo son

insumos para otras

areas.

Liderazgo

19. Existe buena

comunicacion y

liderazgo por parte de
los administradores vy
socios.

20.

Se resuelven los
conflictos dentro del
trabajo a través de un
liderazgo adecuado vy
definido.
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Clima laboral

21.

El ambiente laboral
dentro del restaurante es
adecuado y agradable.

22.

Dentro del restaurante
existen conflictos
laborales frecuentes
entre los trabajadores.

23.

Durante la jornada
laboral existe presién o
estrés en el trabajo.

24,

El restaurante cuenta
con condiciones
adecuadas (ergonomia,
condiciones

ambientales, calidad de
vida del trabajo) para
favorecer el desempefio
del personal.

Motivacion y satisfaccién lab

oral

25.

Me siento motivado(a)
para cumplir con mis
actividades diarias
dentro del restaurante.

26.

Me siento satisfecho(a)
con la forma en que el
restaurante  reconoce
mis esfuerzos laborales.
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Anexo 3.

1. Tengo claras las funciones y actividades que debo realizar dentro del restaurante.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

2. Las funciones que realizo dentro del restaurante corresponden Unicamente a mi puesto de
trabajo.

10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

3. Tengo claras las responsabilidades correspondientes a mi puesto de trabajo.

10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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4. El personal esté preparado para atender reclamos o quejas de los clientes.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

5. Dentro del restaurante existe trabajo en equipo, apoyo y buena comunicacion entre los
trabajadores.

10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

6. He recibido capacitacion formal para desempefar las actividades relacionadas con mi puesto de

trabajo.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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7. La capacitacion que he recibido ha sido suficiente para desempefiar correctamente mi trabajo.

10 respuestas

-
Ny

8. Se realizan evaluaciones periédicas del desempefio.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

9. Las observaciones o evaluaciones realizadas sobre mi trabajo me han ayudado a mejorar mi

desempefio laboral.

10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@® De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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10. Considero que el restaurante brinda condiciones que favorecen mi permanencia laboral.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

11. Percibo que el restaurante se preocupa por mi bienestar fisico y emocional durante la jornada
de trabajo.

10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

12. Sé cudl es a mision y vision de la empresa.

10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo




13. Conozco los objetivos y metas organizacionales de la empresa.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

14. Considero que la imagen corporativa tiene una estructura y una vision clara.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

15. Existen politicas internas que dirijan el rumbo de la empresa
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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16. Conozco los valores corporativos.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

17. Las actividades dentro del restaurante se encuentran bien organizadas.

10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

18. Las actividades de mi puedo de trabajo son insumos para otras areas.

10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

© Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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19. Existe buena comunicacién y liderazgo por parte de los administradores y socios.

10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

20. Se resuelven los conflictos dentro del trabajo a través de un liderazgo adecuado y definido.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

21. El ambiente laboral dentro del restaurante es adecuado y agradable.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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22. Dentro del restaurante existen conflictos laborales frecuentes entre los trabajadores.

10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

23. Durante la jornada laboral existe presion o estrés en el trabajo.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

40%

»

24. El restaurante cuenta con condiciones adecuadas (ergonomia, condiciones ambientales,
calidad de vida del trabajo) para favorecer el desempefio del personal.

10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@® De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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25. Me siento motivado(a) para cumplir con mis actividades diarias dentro del restaurante.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
40% @ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
40% v

26. Me siento satisfecho(a) con la forma en que el restaurante reconoce mis esfuerzos laborales.
10 respuestas

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo




Anexo 4.

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL

DEL RESTAURANTE DE COMIDA ASIATICA IZAKAYA

Estudiante: Eduardo Alejandro Barriga Solérzano
Fecha: 29 de mayo de 2026

Instrucciones:

Después de leer, analizar el instrumento de recoleccién de informaciéon
“ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DEL RESTAURANTE IZAKAYA” y de
cotejarlo con la matriz de consistencia adjunta, se le solicita puntuar, argumentar
y de ser necesario realizar observaciones y sugerencias acorde a su criterio y

experiencia.

Para cada criterio de validez considere la siguiente escala:

Nada
aceptable

Poco
aceptable

Regular

Aceptable

Muy
aceptable

1

2

=L

S

Criterio de
validez

—

Imparcialidad

Congruencia

Puntuacion

2(3(4]1

Argumento

Observacion/

Sugerencia

Redaccién

Orden

SO I S |

Presentacion
del
instrumento
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Criterio de Puntuacioén Argumento Observacion/
validez
112/3als Sugerencia
Pertinencia
de las
preguntas
para la X
consecucion
de los
objetivos de
investigacion
Definiciéon de X
alternativas
de respuesta
por pregunta
Total X
Parcial R
Total 35/35
Calificacion del Instrumento:
Puntuaciéon Recibida Porcentaje
(Sobre 35)
35/35 100%
Escala (x)
No valido-Reformular |[De7a 13 | 20% - 39%
No valido-Modificar De 14 a 20 | 40% - 59%
Valido-Mejorar De 21 a27 | 60% - 79%
Valido-Aplicar De 28 a 35 | 80% - 100% X
Nombre del experto: Christian Guerrero
Formacién Académica: | Magister en Gestion Empresarial
al Ingeniero Comercial
Firma: \%
% )
A} .\] gy Tt 1
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

INFORMACION
FACTORES QUE INFLUYEN EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL

DEL RESTAURANTE DE COMIDA ASIATICA IZAKAYA

Estudiante: Eduardo Alejandro Barriga Solérzano
Fecha: 29 de mayo de 2026

Instrucciones:

Después de leer, analizar el instrumento de recoleccion de informacion
“ENTREVISTA DIRIGIDA AL SOCIO GERENTE DEL RESTAURANTE
IZAKAYA" y de cotejarlo con la matriz de consistencia adjunta, se le solicita
puntuar, argumentar y de ser necesario realizar observaciones y sugerencias
acorde a su criterio y experiencia.

Para cada criterio de validez considere la siguiente escala:

Nada Poco Regular Aceptable Muy
aceptable aceptable aceptable
1 2 3 4 F 5
Criterio de Puntuacion Argumento Observacion/
validez
Sugerenci
i 2/3/4 B  ueerencE
|
Imparcialidad |
I i S
l .
Congruencia |
| Redaccién n B
Orden
i
Presentacion
del
instrumento
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Criterio de Puntuacion Argumento Observacién/
validez
11213lals Sugerencia
Pertinencia
de las
preguntas
para la X
consecucion
de los
objetivos de
investigacion
Definicién de X
alternativas
de respuesta
por pregunta
Total X
Parcial N
Total 35/35
Calificacién del Instrumento:
Puntuacién Recibida Porcentaje |
(Sobre 35)
35/35 100%
Escala (x)
No valido-Reformular |De7a13 | 20% - 39%
No valido-Modificar De 14 a 20 | 40% - 59%
Valido-Mejorar De 21a27 | 60% - 79%
Valido-Aplicar De 28 a 35 | 80% - 100% X
Nombre del experto: Christian Guerrero

Formacion Académica:

er en Gestion Empresarial

rcial

Firma:

< il Ingeniero Come
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION
FACTORES QUE INFLUYEN EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL

DEL RESTAURANTE DE COMIDA ASIATICA IZAKAYA

Estudiante: Eduardo Alejandro Barriga Solérzano
Fecha: 29 de mayo de 2026
Instrucciones:

Después de leer, analizar el instrumento de recoleccion de informacion
“ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DEL RESTAURANTE IZAKAYA" y de
cotejarlo con la matriz de consistencia adjunta, se le solicita puntuar, argumentar
y de ser necesario realizar observaciones y sugerencias acorde a su criterio y
experiencia.

Para cada criterio de validez considere |a siguiente escala:

E Nada Poco Regular Aceptable Muy
. aceptable aceptable aceptable
L1+ 1 2 1 3 4 5
I ]
Criterio de Puntuacién | Argumento Observacion/
validez
~|1lz2]|s|als | Sugerencla
NEEE
Imparcialidad i
% 4
Congruencia
X Se puede Mejorar sintaxis
. redactar mejor
Redaccidn prispisn
| preguntas
sefialadas en el
_| documento S
—f =
X
Orden
X Se puede Mejore presentacién
Pressntacitn mejorar de algunas preguntas
del presentacion en
. partes
UL ) sefialadas en el
3 documento o
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Criterio de Puntuacién Argumento Observacién/
validez
1/2/3/als SugereRcs
Pertinencia
de las
preguntas
para la X
consecucion
de los
objetivos de
investigacion
Definicién de X
alternativas
de respuesta
por pregunta
Total 8 |25
Parcial
Total 33/35
Calificacion del Instrumento:
Puntuacién Recibida Porcentaje
(Sobre 35)
- < - T 94%
Escala (x)
No véalido-Reformular | De7 a 13 | 20% - 39%
No valido-Modificar De 14 a 20 | 40% - 59%
Valido-Mejorar De 21 a 27 | 60% - 79%
| Valido-Aplicar De 28235 | 80%-100% | X
Nombre del experto: Pacheco Franklin
Formaciéon Académica: Magister en Direccion de
Empresas con énfasis en
Gerencia Estrategia.
Ingeniero en y Finanzas
Firma:
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION
FACTORES QUE INFLUYEN EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL

DEL RESTAURANTE DE COMIDA ASIATICA IZAKAYA

Estudiante: Eduardo Alejandro Barriga Solorzano
Fecha: 29 de mayo de 2026
Instrucciones:

Después de leer, analizar el instrumento de recoleccion de informacion
“ENTREVISTA DIRIGIDA AL SOCIO GERENTE DEL RESTAURANTE
IZAKAYA" y de cotejarlo con la matriz de consistencia adjunta, se le solicita
puntuar, argumentar y de ser necesario realizar observaciones y sugerencias
acorde a su criterio y experiencia.

Para cada criterio de validez considere la siguiente escala:

Nada Poco | Regular I Aceptable Muy
aceptable aceptable | aceptable
1 2 | 3 | 4 | s |
Criterio de Puntuacién Argumento Observacion/
validez
1]2|3lals| | Suserencia
X
Imparcialidad
X
| Congruencia |
X Se puede Mejorar sinlaxis
; _ redactar mejor
Redaccién | algunas
| preguntas
| sefaladas en el
bbb | documento P
i |
| X
]
Orden P i
[ | |
; X Se puede Mejore presentacién
" | . mejorar | de algunas preguntas
PFHS%'LtLaclbn ] presantamdn en !
TSNS | ﬁenaladas enel |
N | | documento |




Criterio de Puntuacién Argumento Observacion/
validez
2|3|4ls Sugerenain
Pertinencia
de las X
preguntas
para la
consecucion
de los
objetivos de
investigacion
Definicién de X
alternativas
de respuesta
| por pregunta
Total 8 (25
Parcial
Total 33/35
Calificacién del Instrumento:
Puntuacion Recibida Porcentaje
(Sobre 35)
33/35 94%
Escala (x)
No valido-Reformular | De7a13 | 20% - 39%
No valido-Modificar De 14 a 20 | 40% - 59%
Vélido-Mejorar De 21227 | 60% - 79%
Valido-Aplicar De 28 a 35 | 80% - 100% X
Nombre del experto: Pacheco Frankiin ]
Formacién Académica: Magister en Direccion de ]
Empresas con énfasis en
Gerencia Estrategia.
Ingeniero en y Finanzas
Firma:
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

INFORMACION

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL
DEL RESTAURANTE DE COMIDA ASIATICA IZAKAYA

Estudiante: Eduardo Alejandro Barriga Solérzano
Fecha: 29 de mayo de 2026

Instrucciones:

Después de leer, analizar el instrumento de recoleccion de informacion
“ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DEL RESTAURANTE IZAKAYA" y de
cotejarlo con la matniz de consistencia adjunta, se le solicita puntuar, argumentar
y de ser necesario realizar observaciones y sugerencias acorde a su criterio y

experiencia,

ptable |

Muy

| sefialadas en el

MNada Poco Regular Ace
aceptable aceptable | aceptable
1 2 3 4 5
Criterio de Puntuacion Argumento Observacion/
validez
l2f3falsf | Suserenca
X
Imparcialidad
X
Congruencia
‘ X Se puede Mejorar sintaxis
. . redaclar mejor
Redaccion | algunas
preguntas
i sefialadas en el
; documento | -
{ X
Orden {
|
X | Se puede Mejore presentacion
Presentacitn | mejorar de algunas preguntas
i del | presentacion en !
[ instrumento | Paltag

| documento

e
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Criterio de Puntuacién Argumento Observacion/
validez
2(3lals Sugerencia
Pertinencia
de las
preguntas
parala X
consecucion
de los
objetivos de
investigacion
Definicion de X
alternativas
de respuesta
por pregunta
Total 8 |25
Parcial
Total 33/35
Calificacion del Instrumento:
Puntuacién Recibida Porcentaje '
(Sobre 35)
33/35 94%
Escala (x)
No valido-Reformular |De7a13 | 20% - 39%
No valido-Modificar De 14 a 20 | 40% - 59%
Valido-Mejorar De 21 a 27 | 60% - 79%
Valido-Aplicar De 28 a 35 | 80% - 100% X
Nombre del experto: Pefaloza Verbnica
Formacién Académica: PhD en Contabilidad
Magister en Tributacién y
Derecho Empresarial
Ingeniera en Contabilidad y
Auditoria
Firma: b
(’f@@@@l r |
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION
FACTORES QUE INFLUYEN EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL

DEL RESTAURANTE DE COMIDA ASIATICA IZAKAYA

Estudiante: Eduardo Alejandro Barriga Soldrzano
Fecha: 29 de mayo de 2026
Instrucciones:

Después de leer, analizar el instrumento de recoleccidon de informacion
“ENTREVISTA DIRIGIDA AL SOCIO GERENTE DEL RESTAURANTE
IZAKAYA" y de cotejarlo con la matriz de consislencia adjunta, se le solicita
puntuar, argumantar y de ser necesario realizar observaciones y sugerencias
acorde a su criterio y experiencia.

Para cada criterio de validez considere |a siguiente escala.

.
Nada Poco i Regular Aceaptabla Muy
aceptable aceptable | aceptable _
Lo+ | 2 [ & | 4 | 5 |
Criterio de Puntuacién Argumento Observacién/
validez T
T [al2]sels] Sugerencia
X
Imparcialidad |
I x 1
Congruencia T.
P X Se puede Mejorar sintaxis
I redactar mejor |
Redaccién | | algunas |
| preguntas |
| | |sefaladasenel |
| X
Orden i 1
|
i X Se puede Mejore presentacion
Presentacion | mejorar de algunas preguntas
: pa
ol ! sefialadas en el
I | documento _
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Criterio de Puntuacién Argumento Observacion/
validez
1/2/3|4als SUgereom
Pertinencia
de las X
preguntas
parala
consecucion
de los
objetivos de
investigacion
Definicién de X
alternativas
de respuesta
por pregunta
Total 8 |25
Parcial
Total 33/35
Calificacién del Instrumento:
Puntuacién Recibida Porcentaje |
(Sobre 35)
33135 94% |
Escala (x)
No valido-Reformular |De7a13 | 20% - 39%
No valido-Modificar De 14 a 20 | 40% - 59%
Valido-Mejorar De 21 a27 | 60% - 79%
Valido-Aplicar De 28 a 35 | 80% - 100% X
Nombre del experto: Pefialoza Veronica ’
Formacion Académica: PhD en Contabilidad l
Magister en Tributacién y
Derecho Empresarial
Ingeniera en Contabilidad y
Auditoria
Firma:
e ol G
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