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Resumen: La experiencia del empleado y la productividad
laboral son esenciales para empresas que pretenden destacar
de manera competitiva en el mercado. El objetivo de la
investigacién fue medir la relacién entre la experiencia del
empleado y productividad laboral en establecimientos del
sector restaurantes en contexto de Covid-19. La investigacion
tuvo enfoque cuantitativo, tipo bdsico-observacional, nivel
correlacional, disefio no experimental-corte transversal. La
muestra estuvo conformada por 184 colaboradores del sector
restaurantes de la provincia de Tarma, a los que se les aplicd
dos cuestionarios con cocficiente de validez de contenido
(CVC) por criterio de expertos de 0.90 y alpha de Cronbach
de 0.78 y 0.88 respectivamente. Los resultados indican que
existe correlacién moderada (Tau_b de Kendall = 0.55) y
estadisticamente significativa (p-valor >0.01) entre experiencia
del empleado y productividad laboral. Se concluye que existe
relacién entre experiencia del empleado y productividad laboral
en establecimientos del sector restaurantes en contexto de
Covid-19.

Palabras clave: Employee experience, productividad laboral,
restaurantes, covid-19.

Abstract: Employee experience and labor productivity are
essential for companies that want to stand out competitively in
the marketplace. The objective of the research was to measure
the relationship between the employee experience and labor
productivity in establishments in the restaurant sector in the
context of Covid-19. The research had a quantitative approach,
basic type - observational, correlational level, non-experimental
design - cross section. The sample consisted of 184 employees
in the restaurant sector in the province of Tarma, to whom
two questionnaires with a content validity coefficient (CVC)
of 0.90 and Cronbach's alpha of 0.78 and 0.88 were applied.
respectively. The results indicate that there is a moderate
(Kendall's Tau_b = 0.554) and statistically significant (p- value
>0.01) correlation between employee experience and labor
productivity. It is concluded that there is a relationship between
employee experience and labor productivity in establishments in
the restaurant sector in the context of Covid - 19.
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INTRODUCCION

Puede evidenciarse que el nimero de micro y pequenas empresas se han incrementado considerablemente
reforzando el nivel de competencia entre los integrantes de un sector, el Instituto Nacional de Estadistica
¢ informdtica (INEI, 2022) indica que particularmente en el sector restaurantes hubo un incremento
del 41.17% en el numero de establecimientos respecto al 2021. Entre los factores relacionados a dicho
crecimiento se tienen la experiencia de los colaboradores y la productividad laboral. Carro y Gonzélez (2012)
mencionan que la productividad tiene que ver con la mejora continua de los procesos productivos, una
diferencia positiva en la cantidad de recursos usados versus los bienes y servicios producidos vy, el factor
tecnoldgico y fisico soportado en la experiencia adquirida y vivida por los colaboradores. Por tanto, se precisa
que los restaurantes reconozcan los factores que mejoran la productividad laboral para asi mantenerlos
y potenciarlos. Adquiere relevancia la gestién de la experiencia de los colaboradores ya que fortalece su
compromiso traduciéndose en mejores experiencias y satisfaccién para los clientes los cudles se veran
reflejados en los resultados organizacionales (Cano, 2022). Por tanto, en un mundo cada vez més competitivo
que experimenta una rdpida transformacién, las organizaciones requieren de colaboradores talentosos, y una
vez que los tengan, el desafio es retenerlos.

De acuerdo con Yohn (2020) la crisis del Covid-19 sirvié para comprobar el verdadero cardcter de
una empresa, su autenticidad de marca y su sensibilidad hacia el talento humano, debiendo provocarles
experiencias gratas. Por su parte, Patil y Gopalakrishnan (2020) destacan el rol de los lideres para dirigir
de manera adecuada a sus equipos y asi hacer frente a los desafios del confinamiento mientras trabajaban
desde casa, para no afectar su productividad. Sarika, et al. (2022) concluye que la pandemia por Covid-19
interrumpid el quehacer empresarial obligindolos a adoptar el trabajo remoto afectando la experiencia de los
colaboradores y su desempefo. Por tanto, en una situacién post covid-19 las decisiones que toman los duenos
y las estrategias que puedan implementar respecto al trabajo impactardn en el desempeno y el bienestar de
los colaboradores (Findlay et al., 2021).

Por tanto, resulta crucial comprender la dindmica de la employee experience y la productividad laboral
en el sector servicios que cumple un rol determinante en la consolidacién del crecimiento econdmico
tanto regional como nacional. Los hallazgos permitiran disefiar estrategias de gestién del talento humano
sostenibles y adaptables a entornos dindmicos y disruptivos como el provocado por el Covid-19. El propdsito
del estudio es evidenciar de manera objetiva la experiencia de los colaboradores en situacién de covid-19 y
verificando la variabilidad del nivel de productividad.

La experiencia del empleado (employee experience) es entendida como la suma de interacciones
significativas y memorables que explican la relacién entre un colaborador y la organizacién donde se
desenvuelve, desde su reclutamiento hasta su retiro (Wilde, 2016), es el conjunto de percepciones sistémicas
de la relacién colaborador y organizacion a través del tiempo (Plaskoff, 2017), es el viaje del colaborador a
través de la organizacién experimentando diversas interacciones positivas o negativas (Gallup, 2018). Para
una comprensiéon més adecuada Morgan (2017) lo divide en tres dimensiones: experiencia con el ambiente
fisico, tecnoldgico y cultural.

Entre los antecedentes respecto a la experiencia del empleado se consideraron el de Olis (2022) quien
indica que la mejora de la experiencia del empleado es un factor sumamente importante para conseguir un
mejor desarrollo en los procesos organizacionales permitiéndole adaptarse con mayor rapidez a los constantes
cambios que se dan en el entorno. Piedras y Segura (2019) consideran que la experiencia del empleado hace
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posible alcanzar objetivos comerciales, lo que a su vez causa una reduccién de costos en la contratacién de
empleados adicionales. Krishna et al,, (2022) mencionan que los colaboradores son parte esencial en el éxito
de la empresa, su competitividad dependera de las vivencias dadas en el transcurso de sus afos laborales.
Shambi (2021) menciona que el contexto de la pandemia Covid-19 hizo dificil mantener lealtad de la fuerza
laboral debido a las vivencias de los colaboradores, ya que, el manejo de este punto fue complicado influyendo
directamente con la continuidad de las actividades en las organizaciones. Paredes et al. (2022) sefialan que las
empresas deben enfocarse en llevar a cabo programas que refuercen y establezcan las condiciones objetivas de
su clima laboral, esto con el tinico fin de crear experiencias positivas de todos los colaboradores. Nalbantoglu
et al. (2022) mencionan que dentro de las organizaciones se vienen implementando el uso de tecnologfas
mejorando la ejecucién de tareas, afectando la experiencia del empleado. Lemon (2019) concluye que las
experiencias de los empleados mejoran el compromiso laboral.

Por otro lado, la productividad, actualmente es un concepto relevante para el analisis de los procesos
de desarrollo econdmico, pues es un factor determinante del crecimiento econémico (Léopez et al., 2008).
Desde una perspectiva microeconémica, la productividad laboral alta implica ingresos reales altos para el
trabajador y para las organizaciones (Medina, 2010), desde esa perspectiva, la productividad laboral, segin
la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT, 2016) es “el uso eficaz de la innovacion y los recursos para
incrementar el valor agregado de productos y servicios” (p. 18), a partir de dicha definicién puede entenderse
que la innovacién de los recursos mejora la productividad indiferentemente del sector en el que se encuentra.

Existen investigaciones respecto a la productividad laboral. Dévila et al. (2022) muestra la importancia
que tiene la productividad laboral en la organizacién, debido a que el personal es un recurso fundamental
dentro de esta, y si el resultado es alto el personal tiene un rendimiento positivo con la organizacién. Garcia
et al. (2019) indica la existencia de relacion entre innovacién y productividad laboral, argumentando su
importancia mas no su determinacién, ademds considera que su formacidn aportar més. Jaimes et al. (2018)
destacan la popularidad de la productividad laboral, ya que esta es afectada por diversos factores como
el lugar, drea, tiempo u otros con respecto a cada organizacion. Alvarado y Jiménez (2018) sefialan que
la productividad laboral y el capital humano pueden llegar a ser herramientas de la politica publica que
ayuden a combatir el nivel de pobreza en regiones con menos desarrollo. Gonzélez y Lépez (2022) concluyen
que la inversion extranjera directa aporta significativamente al desarrollo econdmico de las organizaciones
incrementando la productividad laboral. Ortiz et al. (2019) concluyen que el clima organizacional tiene
gran importancia en el maximo alcance de la productividad laboral de los colaboradores dentro de una
organizacion.

Respecto a investigaciones referidas de manera conjunta a experiencia del empleado y productividad
laboral, atin es escasa. Por tanto, la investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién existente entre la
experiencia del empleado y la productividad laboral en establecimiento del sector restaurantes de la provincia
de Tarma en contexto de Covid-19.

MATERIALES Y METODOS

El estudio se estructuré y desarrollé siguiendo los lineamientos del enfoque cuantitativo (Hernandez, et al.
2014), tipo bésico-observacional (Muntané, 2010) y nivel correlacional, ya que no pretendia medir relacién
causal alguna. Se aplicé un disefio no experimental (Bernal, 2010) transeccional (Herndndez, etal. 2014). Los
métodos de nivel tedrico fueron el inductivo deductivo y, los de nivel empirico la medicién y el estadistico.

La poblacién estuvo conformada por 184 colaboradores de 45 restaurantes en la Ciudad de Tarma,
incluyendo gerentes, cajeros, cocineros, meseros y vajilleros que laboran en ellas. La muestra fue no
probabilistica-intencional. Los criterios de inclusién considerados fueron; colaboradores con edades entre
17y 50 anos, varones y mujeres, que se encontraban laborando al momento del estudio por lo menos 3 meses
y se incluyeron los establecimientos con mayor presencia en la provincia.
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TABLA 1.

Caracteristicas de la muestra estudia da
Género f %%
Femenino 108 58.7
Masculino 76 413

Edad f %
17-20 afios 62 33.7
21-24 afios 56 304
25-28 afios 34 18.5

29 a mas 32 17.4

Periodo laboral f %
1-3 meses 46 25
3-6 meses 34 185
6-12 meses 26 141

1-2 afios 50 272
2 aflos a mas 28 152

Puesto laboral f %
Administrador 22 12
Cajero 32 174

Mozos 70 38

Cocinero 42 228

Vajillero 18 9.8

Nota. Elaborado propia a partir de los datos recopilados

Parala recoleccion de datos, se utilizaron la encuesta como técnica y dos cuestionarios como instrumentos.
Para medir la experiencia del empleado se aplicé la Escala de Employee Experience propuesto Morgan (2017)
que consta de 17 items estructurados en 3 dimensiones: fisica, tecnoldgica y cultural; los items presentaban
respuestas diversas con escalas tipo Likert, contextualizado con un coeficiente de validez de contenido (CVC)
de 0.90 y alfa de Cronbach de 0.78. Para medir la productividad laboral, se utilizé la escala de productividad
que constaba de 13 items estructurados en 3 dimensiones: eficiencia, eficacia y efectividad con respuestas
diversas y escala tipo Likert, adaptado de Gutiérrez (2022), Huamani y Gavildn (2021) y Lorenzo (2018),
con un coeficiente de validez de contenido (CVC) de 0,90 y alfa de Cronbach de 0.88.

Los procedimientos que se utilizaron para realizar la recoleccién de datos se basaron en lo establecido por
el Reglamento del Departamento de Investigacion de la Facultad de Ciencias Aplicadas de la Universidad
Nacional del Centro del Perti. Los cuestionarios se aplicaron de manera directa a la muestra, las que fueron
completadas en presencia y supervision de los ejecutores de esta investigacién. Los datos fueron estructurados
en Microsoft Excel y SPSS 25 a partir del cual se calcularon distribuciones de frecuencia por variables y
dimensiones. En el proceso de prueba de hipdtesis, se utilizd el estadistico no paramétrico Tau-b de Kendall ya
que se analizaron datos categéricos que no tenian distribucién normal. Ademads, para analizar la correlacién
de aplicaron baremos: mala, regular y buena para la primera variable y baja, media y alta para la segunda
variable. Alvarez (2018) menciona que en toda investigacién que utilice la participacién de terceros debe
de existir el consentimiento previo, la libertad real de opcidn, entre otros aspectos que son obligatorias a
cumplirse para ejecutar una investigacion. Por tal motivo, se consideraron varios principios éticos en la
realizacién de la investigacion, incluyendo la responsabilidad, la honestidad, el respeto y la justicia. Por otro
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lado, los datos fueron recolectados considerando el consentimiento informado de empleados de diversos
establecimientos de restaurantes de la ciudad de Tarma.

RESULTADOS

Los resultados se presentan considerando la frecuencia absoluta (f) y relativa (%) de las variables de
estudio. La Tabla 2 muestra el analisis descriptivo de la variable employee experience y sus dimensiones,
encontrando buen nivel (84.8%) en la experiencia del empleado en los establecimientos, indicando que el
sector restaurantes de la ciudad de Tarma atin en plena crisis sanitaria estuvieron satisfechos con la dimensién
fisica (75%) uso de diversos sectores como el fisico, tecnoldgico (54.4%) y cultural (79.3%). El cual indica
que existe una mayor influencia en el medio cultural de cada establecimiento y trabajador.

TABLA 2.
Nivel de employee experience segtin dimensiones

Nivel
Dimensiones y variable Mala Regular Buena
f % F % f %
D1: Fisico 2 1.1% 44 239% 138 75.0%
D2: Tecnologico 10 5.4% 72 39.1% 102 54.4%
D3: Cultural 4 2.2% 34 18.5% 146  79.3%
V1: Employee Experience 2 1.1% 26 14.1% 156 84.8%

Nota. Elaborado propia a partir de los datos recopilados

La Tabla 3 muestra que la productividad laboral es alta (81.5%) y sus dimensiones también encontrando
eficienciaalta (85.9%), eficacia alta (83.7%) y efectividad alta (84.8%), lo cual evidencia que los colaboradores
del sector restaurantes en la provincia de Tarma mantienen su compromiso, dedicacién y motivacién con
el trabajo asignado, con notables muestras de rendimiento, optimismo y capacidad para sobreponerse a las
adversidades presentadas en un contexto de pandemia.

TABLA 3.
Nivel de productividad laboral segin dimensiones

Nivel
Dimensiones y variable | Baja Media Alta
o % F % 1 %
D1: Eficiencia 6 33% 20 109% 158 85.9%
D2: Eficacia 8 43% 22 12% 154 83.7%
D3: Efectividad 2 1.1% 26 14.1% 156 84.8%
| V1: Prod. Laboral 2 L% 32 174% 150 815%

Nota. Elaborado a partir de los datos recopilados
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La Tabla 4 muestra el resultado de la prueba de hipétesis realizada mediante el coeficiente Tau-b de
Kendall. Los resultados indican la existencia de correlacién estadisticamente significativa entre employee
experience y productividad laboral, con un p-valor menor a 0.01 y una fuerza de correlacién directa media
de 0.554.

Por otro lado, se encontrd correlacion estadisticamente significativa entre las dimensiones del employee
experience: fisica (p-valor < 0.05), tecnoldgica (p-valor < 0.01) y cultural (p-valor < 0.01) con la variable
productividad laboral, la fuerza de correlacién fue de 0.291, 0.442 y 0.444 respectivamente.

TABLA 4.
Correlacién Tau_b de Kendall Employee Experience y Productividad Laboral

Productividad laboral

Coef. de correlacion Sig. (bilateral
Employee experience 0.554™ <0.01
Dimension fisica 0.291° <0.05
Dimension tecnologica 0.442% <0.01
Dimensién cultural 0.444™ <0.01

Nota. **. La correlacién es significativa en el nivel .01 (bilateral). *. La correlacion es significativa en el nivel .05 (bilateral).

A partir de los resultados, puede indicarse que en el caso de los establecimientos del sector restaurantes se
encontrd correlacidn directa significativa entre employee experience y productividad laboral.

DISCUSION

Los resultados encontrados muestran que la experiencia del empleado estd relacionada de manera directa
con la productividad laboral en un sector bastante dindmico de la economia como es el de servicios, una
actividad importante en las principales ciudades del Pert. El sector restaurantes va adquiriendo forma en
ciudades econémicamente activas caracterizadas por familias que trabajan y tienen poco tiempo para preparar
sus propios alimentos, recurriendo necesariamente al servicio prestado por terceros, que durante la pandemia
agregaron el servicio delivery de distribucién de alimentos al trabajo y los hogares. Otro factor importante
es el surgimiento de institutos y escuela de cocinas con participacién creciente de jévenes emprendedores,
particularmente varones que buscan aprender o perfeccionar el arte culinario. La provincia de Tarma,
como otras ciudades del interior del pais cuenta con tres universidades estatales y una privada que forman
profesionales en diversas areas de las ciencias que al egresar van generando emprendimientos diversos y
empleo, asimismo buena parte de las principales entidades del sector financiero se encuentran en la ciudad
captando profesionales jévenes que se insertan al mercado laboral dinamizando la economia y generando la
necesidad de diversos servicios relacionados a la alimentacién, salud, diversidn, entre otros.

La experiencia del empleado es un nuevo indicador de gestién que valorada adecuadamente permite
mejorar la competitividad de las organizaciones. Los resultados encontrados muestran que las experiencias
vividas por los colaboradores dentro del sector restaurantes es buena, ello fortalece el nivel de compromiso
hacia la organizacién; sin embargo, requiere atin mejoras en su gestion para asegurar la sostenibilidad del
sector en el mediano y largo plazos. Dichos resultados concuerdan con lo encontrado por Carro y Gonzalez
(2012) quienes afirman que la productividad laboral es un indice que relaciona el nivel de produccién con
los recursos utilizados, coinciden que existe relacién en la productividad de una organizacién y la calidad
de sus empleadores, por tal motivo, una excelente calidad de vida laboral generara experiencias satisfactorias
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y memorables favoreciendo la calidad del servicio de atencién al cliente; asimismo los resultados de esta
investigacién reafirman la idea que existe relacién directa y positiva entre la productividad laboral y la
experiencia del empleado. Los resultados se asocian también a lo concluido por GO Integro (2019) que
enfatiza la necesidad de invertir para mejorar la experiencia de los colaboradores en todos los procesos
internos procurando incrementar la productividad personal al proporcionar entornos de trabajo mas flexibles
calzando los objetivos individuales con los organizacionales. Los resultados también concuerdan con el
argumento de Olis (2022) respecto a la mejora de la experiencia del empleado para optimizar los procesos
organizacionales posibilitando el logro de objetivos, en este caso los resultados indican que el 40% de gerentes
considera que la experiencia del empleado afecta la productividad destacando la dimensién cultural (Piedras
y Segura, 2019), mejorando sus vivencias y por tanto su productividad (Krishna et al., 2022); fortaleciendo
la lealtad de los colaboradores (Shambi, 2021); creando experiencias positivas y mejorando el clima laboral
(Paredes et al., 2022) aunque en este caso encontraron que la experiencia fue de nivel regular en el 43% de
casos evaluados, negativo en €1 20.3% y positivo en 36.6%; equilibrando el uso de tecnologia con la experiencia
y conocimientos del colaborador (Nalbantoglu et al., 2022) coadyuvando a un mayor compromiso laboral
(Lemon, 2019). Por otro lado, respecto a la productividad laboral medida en este caso desde la perspectiva
de los mismos colaboradores y de quienes dirigen las organizaciones en el sector restaurantes, es adecuada
y pertinente (81.5%); sin embargo, debe atin mejorarse los indicadores de valoracién de dicha variable. Un
estudio complementario, medido desde la perspectiva de los clientes ayudaria a reforzar el argumento de
productividad a partir de la calidad del servicio. Los resultados encontrados refuerzan la conclusiéon de Dévila
etal. (2022) quienes encontraron que la productividad es eficiente en un 79,23% valorando la productividad
laboral para mejorar el rendimiento organizacional; respaldado en la formacién continua (Garcfa et al.,
2019), el contexto laboral (Jaimes et al., 2018) produciendo como resultado mejora en los niveles de vida
(Alvaradoy Jiménez, 2018), revirtiendo en la mejora del clima organizacional (Ortiz et al., 2019). A partir de
los resultados, surge la necesidad de comprender mejor la variable para contextualizar y disenar indicadores
de productividad laboral propias del sector restaurantes. Sin embargo, es preciso reconocer que existen otros
factores diferentes a los psicoldgicos o sociales que refuerzan la productividad como el factor econémico
expresado basicamente en mejoras salariales y prestaciones adicionales (Veray Vera, 2021).

Desde una perspectiva metodoldgica, los estudios con enfoque cuantitativo permiten recolectar datos de
un gran nimero de colaboradores en todo el sector; sin embargo, los encuestados son sometidos a preguntas
estructuradas, propuestas a partir de la revisién bibliografica y con cierto nivel de contextualizacién, por lo
que seria pertinente reforzar los resultados con estudios de caso especificos y preguntas no estructuradas que
permitirfan comprender mejor la realidad problémica y disenar propuestas a la medida. Queda atin mucho
por conocer sobre este tema debiendo enmarcarse en una linea de investigacién multidisciplinaria, desde la
psicologia, sociologia, administracién y ciencias de la salud.

CONCLUSIONES

Los resultados permiten concluir que existe relacion estadisticamente significativa entre employee experience
y productividad laboral en establecimientos del sector restaurantes en contexto Covid-19 en la provincia de
Tarma, esto después de medir la percepcion de los colaboradores, gerentes y duenios de los establecimientos
incluidos en la muestra. Asimismo, se encontré correlacion directa mediay significativa entre las dimensiones
fisica, tecnoldgica y cultural con la productividad laboral reforzando el argumento que las vivencias positivas
de los colaboradores dentro de las organizaciones tienen la probabilidad de generar un impacto positivo
en su nivel de productividad y por ende en la competitividad organizacional. La relacién entre ambas
variables permite aseverar que cuanto mejor es la gestion de la experiencia del empleado mas alto es el nivel
de productividad laboral debiendo promoverse un liderazgo de tipo transformacional enfocado en dirigir
equipos de trabajo presenciales y remotos.
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