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Resumen

El articulo "Comunicacion asertiva como factor de éxito organizacional en restaurantes de
Lednidas Plaza" analiza como la comunicacion asertiva influye en la eficiencia organizacional y la
satisfaccion en los restaurantes. La investigacion, con un enfoque mixto, combind métodos
cualitativos y cuantitativos para evaluar la percepcion de duefios, gerentes y empleados de cinco
restaurantes mediante encuestas y entrevistas. Los resultados mostraron un nivel alto de
satisfaccién en comunicacion clara y respetuosa, destacando que el 66.7% de los colaboradores
perciben positivamente este aspecto, contribuyendo a un mejor ambiente laboral, coordinacion y
eficiencia operativa. Sin embargo, se identificaron areas de mejora en el reconocimiento de
opiniones y la resolucion de conflictos mediante didlogo asertivo, con un 23.3% de opiniones
neutrales y un 10% negativas. La capacitacion formal en comunicacién efectiva es limitada,
reflejando una brecha que afecta la uniformidad del comportamiento asertivo. El estudio resalta la
importancia de un liderazgo que fomente la comunicacién abierta y la implementacién de
estrategias como reuniones "pre-servicio" para mejorar la integracién y la gestion de equipos. En
conclusion, la comunicacion asertiva es esencial para el éxito organizacional de los restaurantes,
mejorando la coordinacion interna, el clima laboral y la satisfaccion del cliente. Se recomienda
fortalecer la capacitaciéon continua y la retroalimentaciéon para reducir conflictos y aumentar el
compromiso Y la productividad en estos establecimientos. Esto posiciona la comunicacion asertiva
no solo como una herramienta de expresion, sino como un factor clave para la sostenibilidad y

competitividad en el sector restaurantero.
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Abstract

The article "Assertive Communication as a Factor of Organizational Success in Lednidas Plaza
Restaurants" analyzes how assertive communication influences organizational efficiency and
satisfaction in restaurants. The research, using a mixed approach, combined qualitative and
quantitative methods to assess the perceptions of owners, managers, and employees of five
restaurants through surveys and interviews. The results showed a high level of satisfaction with
clear and respectful communication, highlighting that 66.7% of employees positively perceive this
aspect, contributing to a better work environment, coordination, and operational efficiency.
However, areas for improvement were identified in the recognition of opinions and conflict
resolution through assertive dialogue, with 23.3% neutral and 10% negative opinions. Formal
training in effective communication is limited, reflecting a gap that affects the consistency of
assertive behavior. The study highlights the importance of leadership that encourages open
communication and the implementation of strategies such as pre-service meetings to improve
integration and team management. In conclusion, assertive communication is essential for the
organizational success of restaurants, improving internal coordination, work environment, and
customer satisfaction. It is recommended to strengthen ongoing training and feedback to reduce
conflicts and increase engagement and productivity in these establishments. This positions
assertive communication not only as a tool for expression, but also as a key factor for sustainability

and competitiveness in the restaurant sector.

1. Introduccion

La calidad del servicio es un factor crucial para el éxito de los negocios de restauracién en un
entorno donde la apertura de nuevos restaurantes y el aumento de la competencia representa
desafios constantes. En este contexto, la comunicacion asertiva se presenta como una
herramienta esencial para garantizar la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y el bienestar
del personal. Muchos restaurantes en Leodnidas Plaza enfrentan desafios relacionados con la
comunicacion interna y externa. Como lo indica Caguano & Gutiérrez, (2023) donde dicen que, los
problemas comunes incluyen malentendidos entre el personal, falta de coordinacién en el servicio,
y una comunicacion ineficaz con los clientes. Estos problemas pueden resultar en un servicio

deficiente, insatisfaccién del cliente, y un alto indice de rotacion de personal.

Lachira y otros (2020) consideran que las organizaciones que establecen lineamientos
comunicativos entre  sus colaboradores, han incidido en desarrollar en ellos habilidades
comunicativas a través de canales eficaces que les ha permitido evolucionar y trascender en
las diferentes formas de la comunicacion verbal y no verbal, como en las redes telefonicas, redes
sociales, videoconferencias, correo electronicos y plataformas virtuales, cuyos resultados les ha

permitido seleccionar el medio mas idoneo para transmitir los mensajes deseados.
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La comunicacion asertiva se refiere a la capacidad de expresarse verbalmente, acorde al contexto
cultural. Segun, Huertas y otros (2020) mencionan que la comunicacién asertiva en el contexto
organizacional hace referencia a las formas o modos de solucionar por medio del dialogo
situaciones y acontecimientos empresariales de manera efectiva y oportuna. Asimismo, Rodriguez
et al, (2021) sostiene que se analiza la comunicacién interna organizacional como base del clima
laboral, en pro al bienestar de las empresas, permitiendo contribuir con la implementacion de
estrategias comunicativas internas referidas a la actualidad, dichas estrategias son relevantes
socialmente, pues permiten que tanto los individuos como las empresas tengan un conocimiento
solido sobre los efectos de una comunicacion como herramienta de impacto en las relaciones inter

laborales, desempefio de los trabajadores y en la productividad de las organizaciones.

De esta forma, OIT (2024) reconoce la comunicacion como un componente importante para
optimizar los procesos empresariales, dado que permite la transmision de informacion e influye en

las decisiones del personal para impulsar la mejora de los resultados de las empresas.

Lo dicho por, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2018) destaca que la comunicacion
dentro de las empresas es fundamental para todas las facetas del proceso empresarial, ya que
esta presente en cada etapa de la actividad. Ademas Mena & Salgado, (2024) mencionan que, es
crucial para mejorar la capacidad de los empleados para tomar decisiones relacionadas con su
trabajo, salvaguardar los intereses importantes de la compania y fomentar conductas saludables.
Asimismo, Alvarado et al. (2018), Las entidades a escala nacional han concluido que una
comunicacion efectiva debe tener en cuenta las interacciones entre los empleados y sus jefes.
Esto se refleja en la manera en que las personas realizan sus labores, influidas por sus respectivas

culturas dentro de la organizacion.

Segun Ullauri y otros (2024), la comunicacion clara y un alto desempefio en el trabajo son
esenciales para medir la efectividad. Estos componentes permiten a los empleados reconocer los
factores negativos que pueden impactar la calidad del servicio y el logro de las metas de la
organizacion, particularmente cuando colaboran de manera interdependiente. De igual manera,
Vela (2021), esto trae consigo ventajas tanto a nivel personal, al fortalecer la autoestima, la
seguridad, la autoimagen y el autoconcepto, como en el ambito laboral. En el trabajo, se logra
reducir el estrés, incrementar la eficiencia, calidad y competencia de los servicios ofrecidos,
establecer mejores vias de comunicacion y optimizar el tiempo, lo que finalmente contribuye a un

ambiente organizacional favorable.

Esta investigacion tiene como objetivo general identificar técnicas de comunicacion asertiva que
contribuyan al éxito organizacional restaurantes de Lednidas Plaza. Para lograrlo, primero se
identificara la relacion entre la comunicacién asertiva y el éxito de dichos establecimientos.

Segundo, se diagnosticara como esta influye en la iniciativa y el rendimiento laboral de los



colaboradores. Finalmente, con base en estos hallazgos, se propondran las técnicas

mencionadas.

La comunicacion asertiva es la habilidad de expresar tus pensamientos, sentimientos y
percepciones, de elegir cdmo reaccionar y de hablar por tus derechos cuando es apropiado, esto
con el fin de elevar tu autoestima y de ayudarte a desarrollar tu autoconfianza para expresar tu
acuerdo o desacuerdo cuando crees que es importante tu opinién, como lo expresa Marquez, et.
al (2022). Para mejorar la interaccion con otras personas simplemente lo que todos debemos

aprender son algunas habilidades que nos ayudaran a tener un mejor rendimiento laboral.

Aguilar-Morales (2020) menciona cuando un individuo durante una situacion determinada se
comporta de manera asertiva se deriva una buena relacion interpersonal; sin embargo, cuando si
uno de los individuos se comporta de forma inadecuada la otra persona tendra que discernir como
proceder. Esto nos da a entender que la asertividad es la base para interacciones constructivas.
Cuando no hay asertividad, la comunicacion se vuelve un campo de batalla donde las opciones

son negativas y destructivas para la relacion.

De acuerdo con Cardona et. al, (2025) menciona que, para el desarrollo personal y profesional es
clave comprender como utilizar la comunicacion asertiva debido que influye en nuestras relaciones
emocionales tanto en el entorno personal como laboral. Una comunicacion fluida permite reforzar
los lazos, resolver diferencias y por ende influye en el desempefio laboral. Acorde a lo que
manifiesta Cerén & Martinez (2023) las empresas utilizan métodos subjetivos para evaluar el
desempefio de sus colaboradores y el rendimiento de la empresa por medio de sistemas de

medicion que eviten la divulgacion de informacién a externos.

Analizando este escenario, como lo menciona Clara, (2025) donde dice que, la comunicacién
asertiva se vuelve una herramienta fundamental en los establecimientos de restauracion para
alcanzar los objetivos planteados en un sector tan competitivo donde se necesita una
comunicacion clara, respetuosa y firme entre clientes y colaboradores. Por lo cual se vuelve un
componente que influye en el éxito, por motivo de estar vinculado a todos los procesos de gestion
(desde la coordinacion interna hasta el servicio que se proporciona al cliente) dentro de estos
establecimientos.

Para Pipas & Jaradat (2010) la comunicacion asertiva es una habilidad que desarrolla la persona
para expresar sus ideas, opiniones y emociones de forma sincera y con respeto, evadiendo la
confrontacion asi como la sumision. Esto involucra llegar a un equilibrio de poder expresar las
necesidades sin utilizar la agresividad o imposicion. Lo cual la convierte en una herramienta

fundamental para cimentar organizaciones con entornos laborales sanos y productivos.



De igual forma, Garcés (2021), la comunicacion asertiva se caracteriza por la habilidad para
transmitir y recibir los mensajes, sentimientos, creencias u opiniones propias o ajenas de una

manera honesta, oportuna y respetuosa.

En los negocios de restauracion se debe emplear una comunicacién asertiva, basada en expresar
ideas con claridad y precision; se debe evitar incurrir en confusiones. Arroyo et. al (2024) manifiesta
que, para una buena comunicacion se debe practicas una escucha atenta y genuina de lo que esta
transmitiendo el emisor, teniendo en cuenta el lenguaje corporal. Asi mismo, se debe reconocer y
valorar tanto las emociones y puntos de vista de cada una de la personas que intervienen en la
comunicacion. Se debe mantener el respeto y derecho de cada uno. En el ambito corporativo, la
comunicacion asertiva promueve una efectiva diseminaciéon de informacién, permite una

resolucion constructiva de disputas y fomenta un entorno laboral favorable (Mapfre, 2024).

Segun Jong-Hyeong (2017) menciona que el logro organizacional en el ambito de restaurantes
consiste en un concepto que abarca multiples dimensiones, que supera al factor de generar
rentabilidad monetaria. A pesar que la obtencion de ingreso es fundamental se deben considerar
otros elementos que permiten dar sostenibilidad a las organizaciones. En los establecimientos de
restauracion el éxito esta vinculado a factores como la calidad de los alimentos, del servicio y la
experiencia en general; asi como la eficiencia, cordialidad y profesionalismo de sus colaboradores.
Para que las organizaciones generen utilidades y mantengan un desempefo organizacional
sostenido deben considerar que se deben optimizar los procesos internos que conlleve a
maximizar la productividad a un menor costo. Ademas, de disminuir la rotacion de empleados por
medio de la incorporacion de personal calificado y motivado. Por ultimo, contar con una identidad
organizacional que le permita posicionarse en el mercado. Conforme con lo mencionado por,
Patricia, (2024) manifiesta que, estos son factores que los establecimientos de restauracion
ubicados en Leodnidas Plaza deben tomar en cuenta, en cuyos procesos de gestion se debe

fomentar la comunicacion asertiva para llegar al éxito organizacional.

La mejora del clima laboral y cohesién del equipo es fundamental, lo mencionado por Martinez y
otros (2021) donde dijo que, un entorno en el que los trabajadores pueden manifestar sus
pensamientos e inquietudes de forma asertiva, sin miedo a represalias, promueve un ambiente de
trabajo mas positivo y cooperativo. La comunicacion amable y respetuosa entre los integrantes del
equipo (cocineros, meseros, personal de limpieza, administradores) disminuye las confusiones,

evita disputas superfluas y potencia la unidad.

Por otro lado, Rossana (2024) menciono que, esto se traduce en un equipo mas motivado y
comprometido con los objetivos del restaurante. Cuando los empleados se sienten escuchados y
valorados, su satisfaccion laboral aumenta, lo que a su vez puede disminuir la alta rotacion de

personal, un problema comun en el sector



La optimizacién en el servicio al cliente esta estrechamente relacionada con la comunicacién
asertiva. Por lo tanto, la comunicaciéon asertiva es esencial para una relaciéon eficaz con los
clientes. Un grupo educado en técnicas asertivas tiene la capacidad de manejar reclamaciones y
solicitudes de manera profesional y empatica, convirtiendo situaciones que podrian ser
desfavorables en oportunidades para la fidelidad del cliente. La habilidad para presentar los platos
de forma claray atractiva, para atender las necesidades del consumidor y para resolver problemas
de forma constructiva son manifestaciones de una comunicacién asertiva que elevan la calidad del

servicio y, en consecuencia, la satisfaccion del cliente (Divulgacion Dindmica, 2025).

En el entorno de un restaurante la eficiencia en la gestion y resolucion de conflictos son cruciales.
De acuerdo con Lara (2021), manifiesta que los conflictos son inevitables en los entornos donde
se requiere precision en el servicio. Para la resolucion de los conflictos la comunicacién asertiva
proporciona ciertas estrategias que se pueden aplicar para solucionar desacuerdos y generar un
ambiente donde ambas partes obtengan un beneficio (ganar — ganar). Para lograr una operacion
eficiente en los negocios se debe aplicar una buena comunicacién asertiva por medio de una
comunicacion fluida; delegando tareas con claridad y ofreciendo una retroalimentacion efectiva ya

se esta positiva o negativa.

Otro de los aspectos fundamentales para reforzar la gestion y el liderazgo asertivos es el liderazgo
de los supervisores y administradores. En los establecimientos de restauracion el lider debe
cumplir con ciertas cualidades claves que permitan inspirar al equipo a cumplir con los objetivos;
tomar decisiones dificiles y transmitirlas de forma efectiva, generando un clima de respeto y
confianza. Esto concuerda con lo que indica Chen y Wang (2019), quién afirma que el estilo de
liderazgo aplicado puede motivar al personal, impulsar la cultura organizacional por medio de una
comunicacion abierta y transparente. Esto permite deducir que la adopcién de la comunicacion
asertiva en los restaurantes representa un reto en su adopcion; sin embargo, su aplicacion influye

en el éxito organizacional del mismo.

Luka (2024) sefiala que, aunque tiene beneficios, la implementacion de la comunicacién asertiva
en el sector restaurantero puede enfrentar barreras tales como la alta rotacién de personal, lo que
dificulta la capacitacion continua; la urgencia del tiempo durante los servicios, que puede resultar
en una comunicacién mas abrupta en lugar de ser reflexiva; y las diferencias culturales y de
personalidad entre los empleados. Lo dicho por Garcia & Nopo, (2023) manifiesta que, para
superar estos desafios, es necesario un compromiso deliberado de la gerencia del restaurante

para promover y ejemplo de conductas asertivas, ademas de invertir en programas de formacion.

2. Metodologia

En esta investigacion se utilizé el enfoque mixto, el cual se integré técnicas cualitativas y

cuantitativas que permitieron conocer el impacto de la comunicacion asertiva en el éxito de los



restaurantes de la parroquia Leénidas Plaza; la combinacién de ambos métodos ayudé a recopilar
informacion desde diferentes perspectivas las cuales contribuyeron a la triangulacién de datos,
permitiendo un analisis mas soélido y superando las limitaciones que cada técnica podria presentar
por separado (Acosta, 2023). El enfoque mixto que se utilizé se fusiona con aspectos cualitativos
y cuantitativos para conseguir una perspectiva mas completa en el analisis, el enfoque combinado
posibilita un estudio mas detallado de las interacciones y percepciones de los participantes,

mientras se consiguen datos cuantificables para confirmar hipétesis y correlaciones.

Se empled un disefio de tipo exploratorio descriptivo. Desde el enfoque cualitativo, se busco
profundizar en las percepciones y experiencias del personal de los restaurantes respecto a los
canales y estilos de comunicacién. Simultaneamente, el elemento cuantitativo facilitd la evaluacion
de aspectos como la opinidn sobre el ambiente de trabajo, la satisfaccidon con la comunicacién
interna y la eficiencia organizacional, a través de encuestas organizadas. La poblacion objetivo
de la investigacioén estuvo integrada por duefios, gerentes y empleados operativos de pequefios y
medianos restaurantes en la parroquia Lednidas Plaza. Se utilizé un muestreo no probabilistico
por conveniencia, eligiendo 5 restaurantes representativos de la industria. Dentro de estos
establecimientos, se encuesto a un total de 30 colaboradores y, garantizando diversidad de perfiles
y experiencias. Para el componente cuantitativo, se utilizd una encuesta estructurada con
preguntas cerradas tipo Likert de cinco puntos. El instrumento fue validado por juicio de expertos
y se orientd a evaluar dimensiones como: claridad en la comunicacidn, retroalimentacion, respeto
en las interacciones, y percepcion de eficacia organizacional. Estas se enfocaron en explorar los
estilos de liderazgo comunicacional, barreras en la comunicacion interna y buenas practicas que
promueven la cohesion organizacional. El guion de entrevista se disefid en base a categorias
emergentes del marco tedrico. La recoleccion de datos se realizé entre los meses de Junio y Julio
de 2025. Se visitaron personalmente los restaurantes, se aplicaron las encuestas en papel y en
digital lo cual se concertaron entrevistas presenciales con los responsables seleccionados y de
igual manera a los locales que no podian se les elaboro de manera digital. Los datos numéricos
se procesaron y examinaron utilizando el programa SPSS para generar estadisticas descriptivas
y reconocer relaciones. Se asegur6 la privacidad de los participantes y se estipuld que la

informacién se utilizaria Unicamente con fines académicos.

3. Resultados

A continuacion se presentan los resultados obtenidos a partir de las encuestas aplicadas a los
colaboradores de cinco restaurantes de la parroquia Lednidas Plaza, con el objetivo de evaluar la
percepcion y practica de la comunicacion asertiva en su entorno laboral. Los datos recabados
permitieron identificar el nivel de satisfaccion en aspectos clave como la claridad de los mensajes,
el respeto en las interacciones, la valoracion de las opiniones, la resolucién de conflictos y la

influencia de la comunicacion en el ambiente organizacional.



Tabla 1.

Resultados generales de la encuesta sobre comunicacion asertiva en restaurantes de Leonidas Plaza

Muy Insatisfecho Neutral Satisfaccion Muy

Percepcion Insatisfecho Satisfactorio

La comunicacionen 6,7 % 3.3 % 200% 40% 30.0%
mi lugar de trabajo

esclaray

respetuosa

Mis opiniones 6.7 % 10.0% 266% 333% 23.0%
asertivas son

valoradas por mis

superiores

La comunicacion 6.7 % 3.3% 233% 40% 26.7 %
asertiva permite
evitar malentendidos

Me siento 6.7 % 3.3% 23.3% 36.7% 30 %
escuchado/a y

respetado/a por mis

compafieros

Los conflictos se 10 % 6.7 % 26.7% 36.6 % 20 %
resuelven mediante
didlogo asertivo

La empresa me

ofrece capacitacion 6.7 % 10 % 30 % 33.3% 20 %
en comunicacion

efectiva

Los lideres

fomentan la 6.7 % 3.3% 233% 40% 26.7 %
comunicacion entre

empleados

La comunicacion

asertiva mejora la 6.7 % 6.7 % 20 % 36.6 % 30 %
eficiencia en el

trabajo

La comunicacion
respetuosa 6.7 % 6.7 % 20 % 36.6 % 30 %
contribuye a un
buen ambiente
laboral
3.3% 3.3% 20 % 50 % 23.4 %
La buena
comunicacion
interna es clave
para el éxito del
restaurante




Los resultados evidencian una percepcion mayoritariamente favorable hacia la comunicacién
asertiva dentro de sus entornos laborales, Se comprueba que dos de cada tres participantes (66,7
%) manifiestan sentirse satisfechos o muy satisfechos respecto a la claridad, respeto y la eficacia
en la comunicacion interna. Esto sugiere que, en la mayoria de los establecimientos los mensajes
se transmiten de forma comprensible y con un tono apropiado, lo cual favorece la coordinacion y

la disminucion o eliminacion de malentendidos.

Sin embargo, se evidencia que un 23,3 % de respuestas son neutrales y el 10 % de opiniones son
negativas lo cual deja ver que aun persisten areas de mejora. Asi mismo, se visualiza que los
encuestados perciben que sus opiniones no son totalmente valoradas; asi como, que los conflictos
no siempre se resuelven mediante una comunicacion asertiva. Estos resultados son importantes
porque permiten deducir que las practicas de comunicacién asertiva necesitan afianzarse en todos

los procesos de gestion de los establecimientos.

Al analizar el parametros sobre la claridad y el respeto en la comunicacién se muestra un 70% de
tienen una percepcion positivas, esto reafirma que los equipos de trabajo han desarrollado un
lenguaje comun que reduce la divergencia de la informaciéon y fortalece las relaciones
interpersonales. Sin embargo, respecto al parametro del valor que los superiores otorgan a las
opiniones de los colaboradores, el porcentaje de satisfaccion disminuye a un 56,3 %, lo cual puede

relacionarse al estilo de liderazgo o a la falta de mecanismos de retroalimentacion aplicados.

En cuanto al parametro de resoluciéon de conflictos mediante dialogo asertivo, el 60 % valoraron

de forma positiva, el 26,7 % respondieron de forma neutral y un 13,4 % en una valoracién negativa.

Esto pone de manifiesto que no todos los conflictos se abordan buscando acuerdos o recurriendo
al respeto como base de la solucion. Esta situacidn cobra especial importancia en un sector donde
cumplir con los estandares y los tiempos de servicio es clave para evitar tensiones innecesarias.
Asimismo, los resultados muestran una brecha importante en la capacitacion formal sobre
comunicacion efectiva, ya que solo una parte reducida de los encuestados afirma haber recibido
formacion especifica en este tema. Esto coincide con las observaciones de Luka (2024), quien
sefala que la alta rotacion de personal y la dinamica acelerada del servicio limitan el tiempo y la
inversion destinada a programas de formacién. La ausencia de entrenamiento sistematico puede

explicar por qué ciertos comportamientos asertivos no se replican de manera uniforme.

Por ultimo, los items vinculados a la influencia de la comunicacion en el ambiente laboral y el éxito
organizacional obtuvieron respuestas positivas superiores al 60 %, lo que confirma que los
colaboradores asocian directamente la calidad de la comunicacion interna con el clima de trabajo
y el logro de objetivos. Esta percepcion refuerza la hipotesis de que la comunicacion asertiva no
solo mejora la interaccion entre compafieros y lideres, sino que también incide en la eficiencia y la

satisfaccion del cliente.



4. Discusion

Los hallazgos del estudio revelan que los trabajadores de los restaurantes en Leodnidas Plaza
experimentan un alto grado de satisfaccion en cuanto a la comunicacion asertiva, sugiriendo un
ambiente laboral donde prevalecen la claridad y el respeto. Esta opinidn respalda la idea de que
una comunicacion que sea clara y respetuosa fomenta la confianza y mejora el ambiente en el
lugar de trabajo, como mencionan Pilligua & Arteaga (2019). A pesar de estos resultados
favorables, hay ciertos aspectos que se deben considerar para llegar al éxito organizacional; que
permitan una practica de comunicacion uniforme entre los colaboradores de los diferentes niveles

de la organizacion.

Aunque los resultados son mayoritariamente positivos, la persistencia de opiniones neutras y
negativas evidencia una oportunidad de mejora clave. Tal como sefiala Mapfre (2024), una
comunicacion interna bien estructurada es crucial para potenciar la eficiencia operativa. Por ello,
los hallazgos sugieren la necesidad de fortalecer los procesos comunicativos en estos
restaurantes. Estos resultados reflejan la necesidad de fortalecer los procesos comunicativos, para
que las instrucciones y tareas lleguen de forma precisa y comprensible a todos los que conforman
la organizacion. Se observa que la satisfaccion y el compromiso de los trabajadores estan
vinculados con la comunicacion asertiva; sin embargo, como sostiene Castillo (2022), este impacto
en la motivacioén solo es percibido solo por una parte del personal. Estos resultados muestran que
a pesar de que la informacion se transmite, no se promueve el sentido de pertenencia siempre. En
cuanto al liderazgo los resultados neutrales o negativos podrian indicar que las practicas asertivas
no se aplican de forma constante y coherente, de acuerdo con lo sugerido por Castillo (2022) quién

afirma que es fundamental para una comunicacion efectiva.

Acorde a estos resultados se puede afirmar que la comunicacion efectiva es fundamental para el
éxito de las organizaciones; por lo cual para obtener un éxito organizacional sostenido se sugiere
que los establecimientos capaciten a los colaboradores respecto a temas en entrenamiento en
habilidades de comunicacion; asi también perfeccionen los medios internos y promuevan un
liderazgo efectivo para mejorar el ambiente laboral, la eficiencia en las operaciones y la
satisfaccion del cliente. Estas estrategias les permitiran fortalecer la comunicacién efectiva y

reducir o minimizar las brechas detectadas.

Las reuniones "Pre-Servicio" o encuentros diarios son citas breves, que duran entre 10 y 15
minutos, pensadas para unir al equipo al inicio de cada periodo laboral, mejorando la comunicacion
y la coordinacion sin depender de tecnologia avanzada ni de grandes gastos; las cuales ofrecen
una oportunidad para estar en contacto con el equipo de trabajo (Nexho, 2024). Este tiempo
permite informar y coordinar las actividades e imprevistos de gestion con todos los colaboradores
contribuyendo a mejorar la integracion y enfocarse en los objetivos comunes. Sus beneficios se

perciben de inmediato: cada persona sabe con claridad qué se espera de ella, se refuerza la
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motivacién y se garantiza que todos trabajen en sintonia, generando un impacto positivo tanto en

la calidad del servicio como en la eficiencia del trabajo diario.

En un ambiente distendido, estas reuniones se convierten en un momento clave para que los
lideres compartan con su equipo las prioridades del turno, posibles cambios en la operacion,
solicitudes especiales de los clientes o las metas que se quieren alcanzar en la jornada. Estas
reuniones son una alternativa viable para cualquier tipo de organizacion debido a su sencillez y
sin grandes inversiones. Su sencillez es precisamente lo que las hace efectivas, ya que permiten
mantener la constancia en el trabajo y fortalecer el compromiso diario del equipo sin generar costos

adicionales ni depender de recursos complejos.

5. Conclusiones

La revision y el andlisis realizado permiten afirmar que la comunicacién asertiva ocupa un lugar
central en el éxito de los restaurantes, pues facilita la coordinacién entre los distintos equipos, crea
un clima laboral mas positivo y contribuye a que los clientes reciban un mejor servicio. Cuando la
informacion circula de manera clara, respetuosa y en el momento adecuado, las decisiones se
toman con mayor seguridad, se evitan confusiones y se refuerza el sentido de trabajo en conjunto,

aspectos indispensables para que el funcionamiento del negocio sea fluido y eficaz.

Los resultados confirman que la comunicacion influye en el éxito organizacional esto se ve
reflejado en la predisposicién y rendimiento de cada uno de los miembros del establecimiento. Los
equipos que se sienten escuchados, valorados y que reciben instrucciones claras generan mayor
satisfaccion y compromiso hacia la atencion al cliente. Una comunicacion clara permite operar de
forma coordinada entre las diferentes areas, evita confusiones y potencia la eficiencia operativa.
No obstante, se evidencia que la falta de reconocimiento o retroalimentacion limita el nivel

compromiso, lo que demuestra que se necesita mejorar las practicas de comunicacion asertiva.

Incorporar estrategias que permitan reforzar la comunicacion asertiva, como las reuniones “Pre-
Servicio”, la creacién de protocolos de comunicacion y retroalimentacion en asi como capacitacion
continua sobre estrategias comunicativas permitiran a los establecimientos integrarse como
equipos de trabajo disminuyendo los conflictos e incrementando el compromiso hacia el

cumplimiento de los objetivos organizaciones de los restaurantes de Leonidas Plaza.
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