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RESUMEN

En la actualidad varias empresas no poseen una vision, mision, valores y cédigo de ética, que guien y normen sus etapas de
expansion y desarrollo. Ademas, requieren de formalizar el proceso estratégico, pues los duefios de los restaurantes consi-
deran que con esta imagen se pretende que los clientes perciban la calidad de la comida sin haberla siquiera probado. El
presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo analizar de qué manera el plan estratégico optimizara la calidad del
servicio de un restaurante peruano de pescado y mariscos. El disefio de investigacion que se utilizd fue no experimental,
de proposito aplicado. Con un enfoque cuantitativo, de tipo observacional, transversal y de nivel descriptivo-correlacional.
La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario aplicado a colaboradores y clientes. Los
resultados demostraron que existe una fuerte asociacion entre la propuesta de plan estratégico y la calidad del servicio. La
conclusion del estudio es que un plan estratégico no solo genera beneficios a los duefios, sino que también brinda satisfac-
cion en los colaboradores y clientes del restaurante. Por ende, es necesario que los elementos que forman parte del plan
estratégico se disefien colectivamente con los colaboradores y duefios.

Palabras clave: plan estratégico, calidad del servicio, restaurantes, gastronomia marina, productividad
ABSTRACT

Currently, several companies do not have a vision, mission, values and code of ethics to guide and regulate their expansion
and development stages. In addition, they need to formalize the strategic process, since restaurant owners believe that this
image is intended to make customers perceive the quality of the food without even having tasted it. The objective of this
research was to analyze how the strategic plan will optimize the quality of service in a Peruvian fish and seafood restaurant.
The research design used was non-experimental, applied purpose. With a quantitative, observational, cross-sectional and
descriptive-correlational approach. The technique used was the survey and the instrument used was the questionnaire
applied to collaborators and clients. The results showed that there is a strong association between the strategic plan proposal
and service quality. The conclusion of the study is that a strategic plan not only generates benefits for the owners, but also
provides satisfaction for the restaurant’s employees and customers. Therefore, it is necessary that the elements that are part
of the strategic plan be designed collectively with the employees and owners.

Keywords: strategic plan, quality of service, restaurants, marine gastronomy, productivity
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INTRODUCCION

En la actualidad, era inimaginable que la cocina pe-
ruana fuera considerada una de las mejores del mun-
do, como lo es hoy Francia o México (Organizacion de
las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura [UNESCOQ], 2019). Este boom gastronémico se
refleja en restaurantes peruanos internacionales como
Central, Maido y Astrid & Gaston, los cuales estan con-
siderados entre los 50 mejores restaurantes del mundo
(Carmona Calvo et al., 2016).

Sin embargo, en algunos casos, cuando algunos restau-
rantes abren, cerraran en unos meses debido a la falta
de comprension de la calidad del servicio. Este problema
aun existe hoy en dia, pues 5 de cada 20 restaurantes
que inician actividades estan cerrados. Parte del proble-
ma radica en la mala gestion por parte del propietario o
gerente. Muchos de ellos creen que ser un buen chef es
suficiente para dirigir un restaurante (Servera-Francés et
al., 2009).

Ante esta situacion, el duefio de un restaurante de pes-
cado y marisco en PerU no quiere que su tienda se cierre
por los problemas antes mencionados. En cambio, bus-
can la expansion y el desarrollo comercial a largo plazo.
Ademas, no buscan mantener el status quo, pues desa-
pareceran del cada vez mas competitivo mundo empre-
sarial gastronémico (Dfaz & Hernandez, 2019). Lo que
quieren los duefios de los restaurantes de pescado y ma-
risco peruanos es satisfacer a sus empleados para incre-
mentar la productividad. Asimismo, buscan la satisfac-
cién del cliente para generar rentabilidad y crecimiento.

Para consolidar el restaurante de pescados y mariscos
peruano en el largo plazo, el propietario debe cumplir con
estandares internacionales de calidad de servicio como
SERVQUAL, convirtiéndolo en uno de los principales res-
taurantes gourmet marinos del mundo. Es en este sentido
que esta investigacion tiene como objetivo dar respues-
ta a las siguientes preguntas: ;,Coémo optimizara el plan
estratégico la calidad del servicio de los restaurantes de
pescado y marisco peruanos?

La planificacion estratégica surgio en la década de 1950,
la dej6 de lado en la década de 1980 y luego volvid a

ser importante en el mundo empresarial en la década
de 1990 (David, 2013). Existen multiples definiciones de
planificacion estratégica. Uno de ellos es Drucker (1984),
citado por Chiavenato & Sapiro (2011), quien mencioné
que “la planificacion estratégica es un proceso continuo
basado en el conocimiento mas amplio posible del futuro
en consideracion, utilizado para tomar decisiones en el
futuro. Esto significa riesgos futuros debido a los resulta-
dos esperados” (p. 25).

Otra definicion diferente es la de Cacciolatti & Lee (2016)
quienes mencionan que la planeacion estratégica se le
debe definir desde cuatro puntos de vista: el porvenir de
las decisiones actuales, un proceso, una filosofia y una
estructura. Por consiguiente, es un proceso que sirve
para que las estrategias guarden relacion con la mision
segun la empresa y su espacio de cobertura (Lopez-
Sanchez et al., 2013).

Por su parte, David (2013) afirma que “la administracion
estratégica se define como el arte y la ciencia de formular,
implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias que
permiten que una empresa alcance sus objetivos” (p. 5).
Por consiguiente, se menciona que la administracion es-
tratégica es igual a planeamiento estratégico.

Algunos autores sefialan que la planeacion estratégica
presenta ciertos problemas direccionados a algunas fa-
lacias del proceso de planeacion como: la predetermi-
nacion, la separacion y la falacia de la formalizacién y la
“gran falacia” que consiste en no haber denominado la
planeacion estratégica como “programacion estratégica”
(Monroy & Urcadiz, 2019). Por otro lado, Soto-Cardona
et al. (2016) refieren a otros problemas de la planeacion
estratégica que pueden afectar el adecuado proceso de
implementacion, entre ellos: el proceso dominé al perso-
nal, los procesos de planeacién no lograron desarrollar
verdaderas alternativas estratégicas y que la planeacion
no se relacione con la organizacion cultural basados en
una estrategia

Diversos estudios definen la planificacion estratégica
desde varios puntos de vista, es por esa razén que €s
necesario conocer las diferentes escuelas o dimensiones
de la planeacion estratégica (tabla 1), tal como se mues-
tra a continuacion:
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Tabla 1 Escuelas de la planeacion estratégica segun Mintzberg, Ahslstrand y Lampel

Tipos Subtipos Caracteristica

La formulacion de la estrategia opera como un proceso formal y documentado
para desglosar la planeacion estratégica en planes operativos y para crear una
jerarquia en la que se conjuguen unos con otros.

Escuela de la pla-
neacion

Parte del supuesto de que el proceso de formulacién de la estrategia sirve para
adaptar y empatar los aspectos internos de la organizacion (sus fortalezas y
debilidades) y los aspectos del entorno externo (como amenazas y oportuni-
dades).

La planeacion estratégica busca definir un posicionamiento estratégico de la
organizacion frente al entorno externo, el cual debe ser analizado y conocido
previamente.

Escuelas de caracter

preceptivo y normativo Escuela del diseno

Escuela del posi-
cionamiento

Escuela de las ini-
ciativas emprende-
doras

Enfoca el proceso estratégico a partir del ejecutivo mas alto de la organizacion,
quien es el principal responsable de idear la vision y de impulsar el negocio.

La planeacion estratégica es un proceso mental en funcién de la forma en que

Escuela cognitiva . ; .
9 las personas perciben e interpretan la realidad del entorno.

Escuela de apren- La formulaciéon de la estrategia es un proceso emergente de aprendizaje y de
dizaje construccion por incrementos, tanto individual como colectivo.

La planeacion estratégica es un proceso de indole politica, en la que el poder
Escuelas de caracter Escuela del poder se disputa de manera interna en la organizacion, e implica la persuasion, la
descriptivo y explicativo negociacion y la componenda (perspectiva micro e intrarregional).

Escuela de la cul- La planeacion estratégica es un proceso social que se basa en la cultura or-
tura ganizacional para abordar los intereses comunes y la integracion del sistema.

La planeacion estratégica se deja de entender como un proceso formal, rigido
y secuencial, que sigue etapas preestablecidas, y se reconoce su componente
global y contingente de los eventos del entorno.

Escuela del entor-
no

La planeacion estratégica es un proceso de configuracion de la organizacion
de acuerdo con cada tipo de situacion del entorno con el propdsito de integrar
y articular a sus diferentes partes.

Fuente: Adaptado de Chiavenato & Sapiro (2011, pp. 35 —41).

Escuela de la confi-
guracion

Deming (1989) menciona que es dificil dar una definicion de calidad porque esta depende de cada persona. Sin em-
bargo, indica que “la calidad reside en la traduccion de las necesidades futuras del usuario a caracteristicas conmen-
surables, de forma que el producto se pueda disefiar y fabricar proporcionando satisfaccion por el precio que tenga
que pagar el usuario” (p. 132).

El término control de calidad, debe enfozarse em la eficacia de producto, em que previamente participa el disefo, la
comercializacion, el servicio con el fin de alcanzar la satisfaccion del cliente (; Porporato, 2015; Zarraga et al., 2018).

En la actualidad, el concepto de calidad se relaciona com el cliente porque al final son ellos quienes califican el servi-
cio em base al producto. Por lo tanto, es importante identificar que cada cliente tiene un marco observacional diferente
y subjetivo del servicio que se le puede brindar y es su valoracion un factor de gravidez para el negocio. A pesar de
que los aportes de los padres de la calidad fueron en el siglo XX, estos no han perdido vigencia, al contrario han ser-
vido para que la teoria de la calidad siga evolucionado (Castro et al., 2009; Medina-Gamero, 2020; Pimenta de Gama
& Casaca, 2020).

Al igual que la calidad las definiciones de servicio son variadas porque este conjunto de acciones debe cubirir las
necesidades y expecativas de los usuarios com el fin de optimizar el servicio que es encabezado desde la gerencia
(Porporato, 2015).

Autores como Deming (1989), Drucker (1999), Farris et al. (2017) mencionan que el servicio presenta ciertas caracteri-
siticas que van a consolidar la relacion com el cliente, es decir, la intangibilidad, heterogeniedidad, integracional, entre
otras, son las aristas que todo negocio debe estructurar para alcanzar sus objetivos.
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MATERIAL Y METODO

El disefio fue no experimental, que de acuerdo con los
autores Hernandez et al. (2014), son “estudios que se
realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en
los que sdlo se observan los fenédmenos en su ambiente
natural para analizarlos” (p. 152). En la presente inves-
tigacion se analizd las variables plan estratégico y cali-
dad de servicio, sin que estas fueran manipuladas por el
investigador.

El enfoque fue cuantitativo porque se “utiliza la reco-
leccion de datos para probar hipétesis con base en la
medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin
establecer pautas de comportamiento y probar teorias”
(Hernandez, et al., 2014, p. 4).

El tipo de investigacion fue observacional porque no se
manipularon las variables de estudio. Ademas, de tran-
seccional o transversal porque la recoleccion de datos
se realizd en una sola ocasion para ambas variables
(Hernandez et al., 2014).

El nivel de investigacion es descriptivo porque se “bus-
ca especificar propiedades y caracteristicas importantes
de cualquier fendmeno que se analice” (Hernandez et al.,
2014, p. 92). Asimismo, la investigacion es correlacional
porgue se “asocian variables mediante un patrén prede-
cible para un grupo o poblaciéon” (Hernandez et al., 2014,
p. 93). En la presente investigacion se analizo la relacion
entre las variables plan estratégico y calidad de servicio.

Se trabajo con dos poblaciones: colaboradores y clientes
de un restaurante peruano de pescado y mariscos. La
poblacién y muestra censal de los colaboradores fue de
10 integrantes. En el caso de la poblacion de los clientes,
este fue de 18,000 integrantes con una muestra de 376
obtenida con muestreo probabilistico aleatorio simple.

Para calcular la poblacién de los clientes se consider6
a los comensales que visitan el restaurante, el cual, se-
gun fuente ofrecida por los duefios del restaurante, es de

1,500 clientes al mes. El célculo final para determinar la
poblacion de los clientes es el siguiente: 1,500 clientes
al mes x 12 meses = 18,000 clientes al afio (poblacion).

La técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestio-
nario con preguntas en escala tipo Likert. Se empled un
cuestionario para los colaboradores y la otra fue para los
clientes.

Para la construccion del cuestionario dirigida a los clien-
tes del restaurante se tomé como modelo la escala de me-
dicién internacional de la calidad de servicios SERVQUAL
de los autores Parasuraman et al. (1988), los cuales son:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguri-
dad y empatia.

Para comprobar la confiabilidad se realizé la validacion
interna mediante el Alpha de Cronbach, el cual dio como
resultado 0.743 en el caso del cuestionario para los co-
laboradores y 0.742 en el caso del cuestionario para los
clientes. Por otro lado, también se realizé una validacion
externa mediante expertos, quienes coincidieron en que
los cuestionarios eran validos para su aplicacion.

RESULTADOS Y DISCUSION

En el estudio se utilizd la prueba de hipdtesis Rho de
Spearman, el cual resulta ideal para medir la correlacion
entre variables. A continuaciéon, se presentan los resulta-
dos de la prueba de hipdtesis para los colaboradores y
los clientes:

Respecto a la Hipotesis general de los colaboradores

Hipotesis alterna (H1): El plan estratégico optimizara la
calidad del servicio de un restaurante peruano de pesca-
do y mariscos.

Hipotesis nula (HO): El plan estratégico no optimizara la
calidad del servicio de un restaurante peruano de pesca-
do y mariscos.

Tabla 2 Correlacion entre plan estratégico y calidad de servicio

Rho de Spearman

Plan estratégico Calidad de servicio
_ Coeficiente de correlacion 1.000 0.864
Plan estrategico  I'gio™ pilateral) 0.020
N 10 10
Coeficiente de correlacion 0.864 1.000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0.020
N 10 10

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion: De acuerdo con la Tabla 2, al analizar la
hipdtesis general acerca de la relacion entre el plan estra-
tégico y calidad de servicio, el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman indica que existe una fuerte asocia-
cién entre ambas variables (0.864).

También, se puede apreciar que el valor de significancia
es de P = 0.020, el cual es menor que a = 0.05 (5%).
Dicho valor es significativo y por esta razon se rechaza la
hipodtesis nula 'y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir, el
plan estratégico optimizara la calidad del servicio de un
restaurante peruano de pescado y mariscos.

Hipotesis especifica 1

Hipdtesis alterna (H1): El plan estratégico se relaciona di-
recta y significativamente con la mejora continua de un
restaurante peruano de pescado y mariscos.

Hipotesis nula (HO): El plan estratégico no se relaciona
directa y significativamente con la mejora continua de un
restaurante peruano de pescado y mariscos.

Tabla 3. Correlacion entre plan estratégico y mejora con-
tinua

Plan | Mejora
estraté- | conti-
gico hua
Coefi-
ciente de | 1.000 0.736
Plan estrate- | CQ'rela-
gico cion
Sig. (bila-
teral) 0.015
Rho de N 10 10
Spear- ,
man Coefi-
ciente de
correla- 0.736 1.000
Mejora con- clon
tinua Sig. (bila-
teral) 0.015
N 10 10

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo con la Tabla 3, al analizar la
hipotesis especifica 1 acerca de la relacion entre plan es-
tratégico y mejora continua, el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman indica que existe una fuerte asocia-
cién entre ambas variables (0.736).

También, se puede apreciar que el valor de significancia
es de P = 0.015, el cual es menor que a = 0.05 (5%).

Dicho valor es significativo y por esta razon se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Es decir, el
plan estratégico se relaciona directa y significativamente
con la mejora continua de un restaurante peruano de pes-
cado y mariscos.

Hipotesis especifica 2

Hipdtesis alterna (H1): El plan estratégico se relaciona di-
recta y significativamente con la gestiéon de procesos de
un restaurante peruano de pescado y mariscos.

Hipotesis nula (HO): El plan estratégico no se relaciona
directa y significativamente con la gestion de procesos
de un restaurante peruano de pescado y mariscos.

Tabla 4. Correlacion entre plan estratégico y gestion de
procesos

Ges-
tion de
procesos

Plan es-
tratégico

Coefi-
ciente
de corre-
lacion
Sig. (bi-
lateral) 0.036
Rho de N 10 10
Spear- -
man Coefi-
ciente
de corre-
lacion
Sig. (bi-
lateral)

1.000 0.754

Plan estra-
tégico

0.754 1.000

Gestion de
procesos

0.036

N 10 10

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo con la Tabla 4, al analizar la
hipotesis especifica 2 acerca de la relacion entre plan es-
tratégico y gestion de procesos, el coeficiente de corre-
lacion de Rho de Spearman indica que existe una fuerte
asociacion entre ambas variables (0.754).

También, se puede apreciar que el valor de significancia
es de P = 0.036, el cual es menor que a = 0.05 (5%).
Dicho valor es significativo y por esta razén se rechaza la
hipoétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir, el
plan estratégico se relaciona directa y significativamente
con la gestion de procesos de un restaurante peruano de
pescado y mariscos.
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Hipotesis especifica 3

Hipotesis alterna (H1): El plan estratégico se relaciona
directa y significativamente con el talento humano de un
restaurante peruano de pescado y mariscos.

Hipdtesis nula (HO): El plan estratégico no se relaciona
directa y significativamente con el talento humano de un
restaurante peruano de pescado y mariscos.

Tabla 5. Correlacion entre plan estratégico y talento hu-
mano

Plan
. Talento
estraté-
gico humano
Coeficien-
e de co- 1.000 0.869
Plan estraté- | rrelacion
gico S| :
g. (bila-
teral) 0.037
Rho de N 10 10
Spear- Coeficien-
man te de co-|0.869 1.000
rrelacion
Talento  hu-| Sig. (bila- 0.037
mano teral) :
N 10 10

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo con la Tabla 5, al analizar la
hipotesis especifica 3 acerca de la relacion entre plan es-
tratégico y talento humano, el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman indica que existe una fuerte asocia-
cién entre ambas variables (0.869).

También, se puede apreciar que el valor de significancia
es de P = 0.037, el cual es menor que a = 0.05 (5%).
Dicho valor es significativo y por esta razén se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir, el
plan estratégico se relaciona directa y significativamente
con el talento humano de un restaurante peruano de pes-
cado y mariscos.

Hipotesis general de los clientes

Hipotesis alterna (H1): El plan estratégico optimizara la
calidad del servicio de un restaurante peruano de pesca-
do y mariscos.

Hipotesis nula (HO): El plan estratégico no optimizara la
calidad del servicio de un restaurante peruano de pesca-
do y mariscos.

Tabla 6. Correlacion entre plan estratégico y calidad de
servicio

Plan es- | Calidad de
tratégico | servicio
Coefi-
ciente de | 1.000 0.815
Plan estra- c_qrrela—
tégico cion
Sig. (bi- 0.037
lateral)
Rho de N 376 376
Spear- Coefi-
man ciente de
correla- 0.815 1.000
cion
Calidad de [ -
o Sig. (bi-
servicio lateral) 0.037
N 376 376

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo con la Tabla 6, al analizar la hi-
potesis general acerca de la relacion entre plan estratégi-
co y calidad de servicio, el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman indica que existe una fuerte asociacion
entre ambas variables (0.815).

También, se puede apreciar que el valor de significancia
es de P = 0.037, el cual es menor que a = 0.05 (5%).
Dicho valor es significativo y por esta razén se rechaza la
hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Es decir, el
plan estratégico optimizara la calidad del servicio de un
restaurante peruano de pescado y mariscos.

Hipotesis especifica 1

Hipotesis alterna (H1): El plan estratégico se relaciona di-
recta y significativamente con la mejora continua de un
restaurante peruano de pescado y mariscos.

Hipotesis nula (HO): El plan estratégico no se relaciona
directa y significativamente con la mejora continua de un
restaurante peruano de pescado y mariscos.

Volumen 14 | S5 | Octubre, 2022

511



UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Cientifica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

Tabla 7 Correlaciéon entre plan estratégico y mejora con-

Tabla 8. Correlacion entre plan estratégico y gestion de

tinua procesos
Plan es- | Mejora Ges-
tratégico | continua tl:;?g ?:; tion de
g procesos
Coeficien-
te de co- 1.000 0.708 Coefi-
Plan estraté- | rrelacion ciente de | 1.000 0.658
gico Si . correla-
g. (bila- Plan estra- | 7~
teral) 0.017 tégico clon
Rho de Sig. (bila-
Spear. (N: — 376 376 teral) 0.041
man oeticien- Rho de
te de co-[0.708 | 1.000 Spear. N 376 376
rrelacion man Coefi-
Mejora conti- [ . ciente de
nua Sig. (bila- 0.017 correla. 0.658 1.000
teral) =
Gestion de CI.OI’I .
N 376 376 procesos Sig. (bila- 0.041
teral)
Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: De acuerdo con la Tabla 7, al analizar la N 376 376

hipotesis especifica 1 acerca de la relacion entre plan es-
tratégico y mejora continua, el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman indica que existe una fuerte asocia-
cién entre ambas variables (0.708).

También, se puede apreciar que el valor de significancia
es de P = 0.017, el cual es menor que a = 0.05 (5%).
Dicho valor es significativo y por esta razén se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir, el
plan estratégico se relaciona directa y significativamente
con la mejora continua de un restaurante peruano de pes-
cado y mariscos.

Hipotesis especifica 2

Hipotesis alterna (H1): El plan estratégico se relaciona di-
recta y significativamente con la gestion de procesos de
un restaurante peruano de pescado y mariscos.

Hipotesis nula (HO): El plan estratégico no se relaciona
directa y significativamente con la gestion de procesos
de un restaurante peruano de pescado y mariscos.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo con la Tabla 8, al analizar la
hipotesis especifica 2 acerca de la relacion entre plan es-
tratégico y gestion de procesos, el coeficiente de corre-
lacion de Rho de Spearman indica que existe una fuerte
asociacion entre ambas variables (0.658).

También, se puede apreciar que el valor de significancia
es de P = 0.041, el cual es menor que a = 0.05 (5%).
Dicho valor es significativo y por esta razén se rechaza la
hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Es decir, el
plan estratégico se relaciona directa y significativamente
con la gestion de procesos de un restaurante peruano de
pescado y mariscos.

Hipotesis especifica 3

Hipotesis alterna (H1): El plan estratégico se relaciona
directa y significativamente con el talento humano de un
restaurante peruano de pescado y mariscos.

Hipotesis nula (HO): El plan estratégico no se relaciona
directa y significativamente con el talento humano de un
restaurante peruano de pescado y mariscos.
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Tabla 9. Correlacion entre plan estratégico y talento hu-
mano

Plan
p Talento
estraté-
gico humano
Coeficien-
e de co- 1.000 0.713
Plan estraté- | rrelacion
gico : A
Sig. (bila 0.039
teral)
Rho de N 376 376
Spear- —
man Coeficien-
te de co-]0.713 1.000
rrelacion
Talento  hu- [ :
Sig. (bila-
mano teral) 0.039
N 376 376

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo con la Tabla 9, al analizar la
hipotesis especifica 3 acerca de la relacion entre plan es-
tratégico y talento humano, el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman indica que existe una fuerte asocia-
cién entre ambas variables (0.713).

También, se puede apreciar que el valor de significancia
es de P = 0.0839, el cual es menor que a = 0.05 (5%).
Dicho valor es significativo y por esta razén se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Es decir, el
plan estratégico se relaciona directa y significativamente
con el talento humano de un restaurante peruano de pes-
cado y mariscos.

DISCUSION

Dentro de los resultados descriptivos se puede afirmar
que, con relacion a la axiologia del plan estratégico, en
el caso de los colaboradores de un restaurante perua-
no de pescado y mariscos un 50% manifesté que casi
siempre la administracion les hace saber la mision de la
organizacion. Sin embargo, un 40% indicd que a veces
la administracion les hace saber la vision del restaurante.
Asimismo, un 40% dijo que nunca la administracion pro-
mueve la préactica de los valores.

Por otro lado, en el caso de los clientes un 32.5% manifes-
tdé que siempre el restaurante le trasmite sus actividades
que realiza diariamente, mientras que un 43.8% indico
que casi siempre el restaurante transmite su vision ade-
cuadamente. Sin embargo, un 32.5% dijo que a veces el
restaurante transmite sus valores adecuadamente.

Con relacion a la formulacion del plan estratégico, en el
caso de los colaboradores de un restaurante peruano de
pescado y mariscos un 40% manifestd que casi siempre
las estrategias son un medio para alcanzar la mision vy
vision del restaurante. Sin embargo, un 50% indico que a
veces participa en la realizacion del diagnostico interno y
externo del restaurante, mientras que un 40% dijo que a
veces considera que los objetivos ayudan a alcanzar la
mision del restaurante.

Por otro lado, en el caso de los clientes un 30% manifes-
t6 que siempre uno de los objetivos del restaurante es
brindarle un servicio de calidad. Sin embargo, un 31.3%
indicé que a veces el restaurante realiza un analisis inter-
no externo para brindar una mejor atencién, mientras que
un 35% dijo que a veces el restaurante toma en cuenta su
opinién para establecer estrategias.

Con relacion a la evaluacion del plan estratégico, en el
caso de los colaboradores de un restaurante peruano de
pescado y mariscos un 60% indicd que la evaluacion del
plan estratégico es un proceso que no termina. Sin em-
bargo, un 50% indicd que el restaurante no cuenta con
herramientas de control. Por otro lado, en el caso de los
clientes un 32.5% manifestd que casi siempre los méto-
dos de control del restaurante son los adecuados. Sin
embargo, un 32.5% indic6 que a veces el restaurante
evalla constantemente a su personal.

Con relacion a la mejora continua, en el caso de los cola-
boradores de un restaurante peruano de pescado y ma-
riscos un 40% manifestd que casi siempre conoce como
se elaboran los platos de la carta. Sin embargo, un 40%
indicd que casi nunca las instalaciones del local le ayu-
dan a un mejor desempefio laboral. Asimismo, un 40%
dijo que a veces se sienten preparados para brindar una
atencion de calidad a los clientes.

Por otro lado, en el caso de los clientes un 30% manifes-
té que se encuentra conforme con las instalaciones del
restaurant. Sin embargo, un 37.5% indicd que a veces
el tiempo de espera en la toma de la orden es acepta-
ble. Asimismo, un 32.5% dijo que a veces se encuentra
conforme con la atencion recibida por el personal del
restaurante.

Con relacion a la gestion de procesos, en el caso de los
colaboradores de un restaurante peruano de pescado y
mariscos un 60% manifesté que casi siempre la adminis-
tracion le ha solicitado su opinidn para innovar en algun
aspecto del local. En cambio, un 50% indicé que el por-
centaje de la merma es alto.

Por otro lado, en el caso de los clientes un 32.5% mani-
festd que casi siempre los platillos de la carta se cambian
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con frecuencia. En cambio, un 42.5% indicé que a veces
ha devuelto un plato que no ha sido de su agrado.

Con relacion al talento humano, en el caso de los colabo-
radores de un restaurante peruano de pescado y maris-
cos un 50% manifestd que casi siempre recibieron orien-
tacion sobre las funciones a desempefiar cuando fueron
contratados. Sin embargo, un 60% indicé que casi nunca
los reconocimientos que reciben por parte de la adminis-
tracion les ayudan a estar motivados. Asimismo, un 50%
dijo que casi nunca las capacitaciones que reciben por
parte de la administracion les ayudan en su crecimiento
profesional.

Por otro lado, en el caso de los clientes un 37.5% manifes-
té que ante un inconveniente presentado el personal del
restaurante supo darle soluciéon. Asimismo, un 40% indico
que casi siempre el personal que lo atiende es el mismo.
Por ultimo, un 30% dijo que casi siempre el personal del
restaurante estéa calificado para atenderlo.

CONCLUSIONES

Un plan estratégico no sélo genera rentabilidad a los due-
Aos, sino que también brinda satisfaccion en los colabo-
radores y clientes del restaurante. Por ende, es necesario
que los elementos que forman parte del plan estratégico
se disefien colectivamente con los colaboradores y due-
nos, lo cual no ocurre con el restaurante peruano de pes-
cado y mariscos.

Con relacion a la mejora continua, se han detectado de-
ficiencias en los colaboradores en desempefio laboral
respecto a las instalaciones del restaurant como son los
bafios y la cocina. Ademas, se debe mejorar el servicio
que brindan hacia los clientes, como por ejemplo su pre-
sentacion personal.

Con relacion a la gestion de procesos existen deficien-
cias en el control de las mermas. Asi como, en la capa-
cidad de respuesta de los colaboradores en brindar una
atencion rapida hacia los clientes.

Con relacion al talento humano existen deficiencias en los
colaboradores en aspectos como la motivacion y el cre-
cimiento profesional, los cuales afectan la productividad
del restaurante.
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