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Resumen

El presente estudio se centra en analizar el clima organizacional y la motivacion laboral
en la microempresa gastronomica Express Pizza, identificando factores que afectan el
desempefio, la satisfaccion y la permanencia del personal. A partir de la revision de antecedentes,
la evaluacion de la organizacion y el planteamiento del problema se evidencia que la empresa
enfrenta deficiencias en la gestion del talento humano, incluyendo procesos de seleccion y
contratacion informales, capacitacion empirica sin planes estructurados, escasa implementacion
de incentivos y reconocimiento, y roles poco definidos. Estas condiciones generan
desmotivacion, bajo desempeiio, alta rotacion y limitan el bienestar de los colaboradores. Este
estudio busca identificar estas problematicas y proponer estrategias que permitan estructurar un
sistema formal de gestion del talento humano que integre seleccion, formacion, motivacion e
incentivos, fortaleciendo un entorno laboral estable, competitivo y orientado al desarrollo y
satisfaccion del personal. Los hallazgos aportan al fortalecimiento académico de los participantes
del diplomado y ofrecen recomendaciones practicas adaptadas a la realidad de las microempresas
del sector gastronémico.

Palabras clave: Clima organizacional, satisfaccion laboral, gestion de talento humano,

microempresa gastrondmica, incentivos laborales.



Abstract

This study focuses on analyzing the organizational climate and work motivation at the
microenterprise Express Pizza, identifying factors that affect employee performance, satisfaction,
and retention. Based on the literature review, organizational assessment, and problem statement,
it was found that the company faces deficiencies in human talent management, including
informal recruitment and selection processes, empirical training without structured plans, scarce
implementation of incentives and recognition, and poorly defined roles. These conditions lead to
demotivation, low performance, high turnover, and limited employee well-being. The study aims
to identify these problems and propose strategies to establish a formal human talent management
system that integrates recruitment, training, motivation, and incentives, fostering a stable,
competitive work environment focused on employee development and satisfaction. The findings
contribute to the academic growth of diploma participants and provide practical
recommendations suitable for microenterprises in the gastronomic sector.

Keywords: Organizational climate, job satisfaction, human talent management,

gastronomic microenterprise, work incentives.
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Introduccion

La gestion del talento humano se considera un elemento fundamental para el éxito y la
sostenibilidad de las organizaciones, especialmente en microempresas del sector gastronomico
como el restaurante Express Pizza, donde la motivacion laboral y el clima organizacional
influyen directamente en el desempeno, la satisfaccion y la permanencia del personal.

El presente trabajo compila los hallazgos y analisis desarrollados a lo largo de las
diferentes fases del diplomado, permitiendo identificar fortalezas y debilidades relacionadas con
la motivacion laboral, el ambiente de trabajo, el reconocimiento, las condiciones laborales y la
gestion del talento humano en el restaurante Express Pizza.

A partir de la aplicacion de una encuesta de enfoque mixto, se analizan las percepciones
de los trabajadores en relacion con factores asociados a la motivacion laboral y el clima
organizacional, con el proposito de identificar aspectos susceptibles de mejora y proponer
estrategias orientadas al fortalecimiento del compromiso, el bienestar y el desempefio de los
empleados.

Finalmente, el desarrollo del trabajo evidencia la importancia de integrar la teoria con la
préctica en la gestion del talento humano para abordar problematicas reales en el contexto
organizacional, aportando tanto al desarrollo académico y profesional de los participantes del

diplomado como al fortalecimiento estratégico de la organizacion objeto de estudio.
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Analisis de la Organizacion Pizzeria y Restaurante Express Pizza
Datos Generales

NIT: 194888769

La organizacidn corresponde a una microempresa perteneciente al sector terciario o de
servicios, cuya actividad principal es la produccion y comercializacion de comidas rapidas.
Cuenta con una planta de 11 colaboradores mas el duefio y posee activos totales que no superan
los 500 salarios minimos mensuales legales vigentes.

Historia

La empresa inici6 sus operaciones en el ano 1995, fundada por Héctor Gutiérrez, quien,
tras perder su empleo, opt6d por emprender en el sector gastronomico, especificamente en la
elaboracién de pizzas. Sus actividades comenzaron en un pequeiio establecimiento ubicado en la
ciudad de Cartago del departamento de Valle del Cauca, con el respaldo de su familia, un horno y
utensilios basicos de cocina.

Con el paso del tiempo, el negocio diversificod su portafolio de productos, incorporando
hamburguesas, perros calientes y refrigerios dirigidos a colegios, lo cual generd la necesidad de
vincular mas personal. Posteriormente, se implement6 el servicio a domicilio, lo que permitid
ampliar y fidelizar la clientela.

Durante la emergencia sanitaria ocasionada por la pandemia, la empresa experimentd una
disminucion significativa en sus ingresos; sin embargo, logré adaptarse mediante la oferta de
almuerzos a domicilio, lo que contribuy¢ a su estabilizacion econémica. En una etapa posterior,
se incremento la contratacion de trabajadores y se adoptaron las redes sociales como estrategia
para fortalecer la promocion y comunicacion con los clientes.

En la actualidad, el establecimiento no dispone de personal especializado en la

preparacion de pizzas, por lo que ha sido necesario capacitar a las cocineras para que asuman esta
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funcion propia del area de comidas rapidas. Asimismo, en el turno de la mafana, la colaboradora

encargada del servicio de mesa debe realizar la preparacion de las masas, una actividad que

resulta compleja y demanda una inversion considerable de tiempo. Remitirse a Anexo E. para

observar fotografias de instalacion, ment, productos y fotografia del gerente propietario.

Organizacion de Jornada Laboral en Restaurante Express Pizza

Tabla 1

Jornada Laboral en Express Pizza

Jornada / Dia

Horario

Personal Asignado

Descanso

Manana

Tarde

Turno Partido
(Domiciliario)

Personal Extra
— Sabado

Personal Extra
— Domingo

Gerente
(Duefio)

7:30 a.m. — 3:00 p.m.

2:30 p.m. — 10:30 p.m.

11:30 a.m. — 2:00 p.m.
3:30 p.m. — 10:30 p.m.

6:00 p.m. — 10:00 p.m.
2:30 p.m. — 10:30 p.m.
6:00 p.m. — 10:00 p.m.
8:00 a.m. — 10:00 a.m.

11:30 a.m. — 2:00 p.m.
6:00 p.m. —11:00 p.m.

« 2 Cocineras

* 1 Auxiliar de cocina
* 1 Recepcionista que también atiende el
salon como mesera y hace las masas de

pizza

» 2 Cocineras

* 1 Auxiliar de cocina
* 1 Recepcionista que también atiende el
salon como mesera

* 1 Domiciliario (lunes a viernes)

* 1 Domiciliario extra (media jornada)
* 1 Cocinera extra

* 1 Domiciliario extra (media jornada)
Supervision y apoyo general

Cierre del restaurante los domingos
Horario flexible segun circunstancias

Domingo

Lunes o Jueves

Domingo (solo
asiste al cierre
del restaurante)

Nota: La asignacion de horarios, jornadas y descansos del personal de Express Pizza se define

segun las necesidades operativas del restaurante y la demanda del servicio, en concordancia con

la normativa laboral colombiana vigente sobre jornada de trabajo y descanso obligatorio. La

polifuncionalidad de algunos cargos obedece a la condicion de microempresa del sector

gastronomico.
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Justificacion

El presente estudio se justifica por la necesidad de fortalecer la gestion del talento
humano de la empresa seleccionada pero ademas en general a las microempresas, donde la
motivacion de los colaboradores y un buen clima laboral influyen directamente en la
productividad y calidad de servicio.

Desde la perspectiva de la organizacion, este trabajo permite identificar las fortalezas y
las oportunidades de mejora relacionadas con la motivacion, proponiendo alternativas practicas y
adaptadas a la realidad econdémica de la empresa, que ayuden a mejorar el clima laboral,
mantener al personal motivado y reducir la rotacion.

En el ambito académico, este estudio es valioso porque permite aplicar de manera practica
los conceptos, modelos y teorias de la gestion del talento humano aprendidos durante el
diplomado, fomentando un aprendizaje real y significativo para los participantes. Ademas, los
resultados obtenidos pueden servir como guia para implementar estrategias de motivacion y
clima laboral de manera ética, justa y sostenible en microempresas que quieran mejorar su

entorno de trabajo.
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Objetivos
Objetivo General
Optimizar la gestion del talento humano en Express Pizza mediante estrategias integrales
de motivacion laboral y mejora del clima organizacional, enfocadas en desarrollar competencias
clave, fomentar el compromiso y la retencion del personal, incrementar la productividad y la

calidad del servicio, y promover un entorno inclusivo y de alta satisfaccion.

Objetivos Especificos

Analizar el impacto de los procesos actuales de seleccion y contratacion en el clima
organizacional y la motivacion de los empleados, identificando fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora que fomenten un entorno laboral positivo y alineado con la normativa
vigente. Inicia en la segunda fase del proyecto con la aplicacion de la encuesta el dia enero 16 de
2026.

Evaluar el clima organizacional y la motivacion de los empleados, proponiendo acciones
especificas para promover la retencion del talento, el compromiso y un ambiente de trabajo
colaborativo e inclusivo. Inicia en la tercera fase del proyecto con el andlisis de los resultados de
Google Forms y como se especifica dura dos dias, es decir los dias 16 de enero y 17 de enero.

Identificar las necesidades y expectativas del personal respecto a incentivos,
reconocimiento y oportunidades de desarrollo, con el fin de disefiar programas que eleven la
motivacion laboral y fortalezcan el clima organizacional. Inicia también en tercera fase es decir
los dias 16 de enero y 17 de enero.

Proponer estrategias practicas para integrar la motivacion laboral y el clima

organizacional en los procesos de gestion humana, orientadas a mejorar la productividad, el



bienestar del personal y la sostenibilidad de la empresa. Inicia en cuarta fase, que tiene una

duracion de tres dias es decir enero 18,19 y 20

16
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Planteamiento del Problema Central

En Express Pizza se evidencian diversas problematicas relacionadas con la gestion del
talento humano, el clima organizacional y la motivacion laboral, las cuales pueden estar causando
afectacion directamente el desempeiio, la calidad del servicio y el bienestar de los colaboradores.
En relacion con los procesos de seleccion y contratacion, la empresa mantiene practicas
informales, caracterizadas por la ausencia de perfiles de cargo definidos y entrevistas no
estructuradas, generando desajustes entre las competencias del personal y las necesidades reales
de los puestos. Asimismo, los procesos de capacitacion y desarrollo del personal se realizan de
manera empirica, basados en la experiencia del propietario, sin planes estructurados de induccion,
entrenamiento o evaluacion del desempefio. La motivacion y el compromiso de los colaboradores
también se estan viendo comprometidos por la escasez de estrategias de incentivos,
reconocimiento y desarrollo profesional, asi como por la limitada autonomia en la ejecucion de
tareas. Ademas, se observa que hay alta rotacion del personal donde un gran porcentaje de los
empleados encuestados labora hace menos de un afio que corresponde al 44.4% de ellos, el
22.2% tienen menos de seis meses en la empresa y tan solo una tercera parte del total de los
encuestados estan vinculados a la empresa desde hace mas de un afo, esto se puede verificar en
la Figura 2. (Tiempo de Antigliedad en la Empresa). Estas condiciones pueden estar generando
desmotivacion, bajo desempefio y alta rotacion del personal.

Por estas razones, este estudio se realiza para identificar y analizar las deficiencias en el
clima organizacional y la motivacion laboral en Express Pizza, con el fin de proponer estrategias
que permitan estructurar un sistema formal de gestion del talento humano que integre seleccion,

formacidn, motivacion e incentivos, asegurando un entorno laboral estable y competitivo
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Antecedentes

Entender qué mueve a los trabajadores en Colombia hoy no es solo un ejercicio
académico, sino una necesidad de supervivencia para las MiPymes. La productividad no surge de
la nada, sino que esta estrechamente vinculada a los incentivos y al reconocimiento. Este andlisis
destaca que, en estructuras pequefias, la gestion humana suele desarrollarse de manera informal,
lo que convierte a la motivacion en un factor clave para mantener la competitividad (Gamboa
Sanchez et al., 2023).

Cuando se analizan contextos de trabajo fisico exigente, el panorama se vuelve mas
complejo. El Tecnoldgico de Antioquia (2024) investigd a Alimentos Carnicos S.A.S. y confirmd
una premisa comun en el sector: en cargos operativos, el salario no es el inico factor
determinante, sino que el sentido de pertenencia y los beneficios no salariales juegan un papel
fundamental en la reduccion de la rotacion. Este hallazgo resulta especialmente relevante para
Express Pizza, dado que el sector de alimentos presenta altos niveles de desgaste laboral y
abandono de puestos debido a las jornadas exigentes.

En esta misma linea, Talero Chacon (2022) analizd el contexto laboral en cocinas de
clubes y hoteles de Bogota, evidenciando la presion constante y la inestabilidad contractual
propias del sector gastronomico. Estos planteamientos permiten aterrizar los desafios que
enfrenta Express Pizza, donde el bienestar del equipo de cocina suele estar condicionado por el
ritmo acelerado del servicio. De manera similar, Rubiano y Barco (2022) aplicaron estrategias de
comunicacion y mejora del clima laboral en una pizzeria, demostrando que un ambiente de
trabajo positivo incrementa el rendimiento, incluso en negocios de pequefia escala.

Aunque el estudio de Torres-Florez, Arce Bonilla y Ibarguen-Mosquera (2019) se enfoca
en hoteles de Villavicencio, su andlisis resulta aplicable al contexto de las pizzerias, ya que

ambos pertenecen al sector servicios y dependen directamente de la interaccion entre el
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trabajador y el cliente. En ausencia de incentivos sociales y reconocimiento, el talento humano
tiende a desvincularse de la organizacion.

Desde una perspectiva teorica, los estudios sobre motivacion laboral constituyen un
referente fundamental para comprender el comportamiento y desempefio de los trabajadores en
empresas del sector servicios como Express Pizza, donde la calidad del servicio y la rapidez
operativa dependen del compromiso del personal. Inicialmente, la motivacion fue explicada
desde un enfoque econdmico, resaltando la importancia de los incentivos monetarios para
incrementar la productividad (Taylor, 1911), aspecto que sigue siendo relevante en contextos
donde el salario y los bonos influyen en la permanencia del personal.

Posteriormente, las teorias humanistas ampliaron esta vision. Maslow (1943) sefal6 que
los trabajadores buscan satisfacer necesidades que van mas alla de lo econdmico, como la
seguridad laboral, el sentido de pertenencia y el reconocimiento, elementos que en Express Pizza
se reflejan en la estabilidad del empleo, el trabajo en equipo y un clima laboral favorable. De
igual forma, la teoria de los dos factores de Herzberg et al. (1959) distingue entre factores
higiénicos, como salario y condiciones laborales, y factores motivadores, como el
reconocimiento, el aprendizaje y la asignacion de responsabilidades, los cuales influyen
directamente en la satisfaccion laboral y la eficiencia del servicio.

Asimismo, McClelland (1961) explica que las necesidades de logro, afiliacion y poder
orientan la conducta laboral, manifestindose en empresas como Express Pizza a través del trabajo
colaborativo y el cumplimiento de metas operativas. Finalmente, los enfoques contemporaneos,
como la teoria de la autodeterminacion de Deci y Ryan (1985), resaltan la importancia de la
motivacion intrinseca, destacando que la autonomia, el desarrollo de habilidades y el
reconocimiento personal fortalecen el compromiso organizacional y reducen la rotacion del

personal.
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Tanto la evidencia empirica como los antecedentes tedricos coinciden en que la
motivacion laboral es un factor determinante para el desempefio y la permanencia del talento
humano. No obstante, la mayoria de los estudios se enfocan en empresas medianas o grandes, lo
que evidencia un vacio en la comprension de estas dindmicas en microempresas del sector

gastronomico, escenario en el cual se enmarca el estudio de Express Pizza.
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Marco Teorico

Definicion de Motivacion Laboral

Segun Iban (2014), que a su vez cita a Robbins (1994) y Vroom (1964), la motivacion
laboral implica el esfuerzo del trabajador para cumplir las metas organizacionales y se relaciona
directamente con el desempefio. Asimismo, Hersey, Blanchard y Johnson (1998), que fueron
citados por Iban (2014, p. 84) sefialan que la motivacion depende de expectativas futuras y
favorece una accion mas efectiva y la satisfaccion laboral.
Induccion y Capacitacion Laboral

Segun Reyes (2024), la induccion es fundamental en las primeras semanas para lograr el
compromiso e integracion del nuevo colaborador. Este proceso reduce la ansiedad y frustracion
inicial (Méndez et al., 2023, p. 16), mejora la claridad de las tareas y facilita la integracion social.
Asimismo, la capacitacion constante promueve el desarrollo de competencias y la asuncion de
nuevos roles dentro de la empresa (Pedroni et al., 2020, p. 8).

Los siguientes serian los minimos pasos a seguir:

e Implementar inducciones basicas para todos los empleados nuevos: explicacion de
funciones y procedimientos, manejo de cocina y preparacion de alimentos, normas de
seguridad e higiene, presentacion del equipo de trabajo y tour por lugar de trabajo.

e (Capacitar continuamente “sobre la marcha”, pero con pequefias guias o checklists para
estandarizar procesos.

Transformacion Digital en Empresas Gastronomicas
La transformacion digital en la formacion mejora el aprendizaje, el acceso a la
informacion y reduce errores operativos. Segiin Cursalab (2025), la capacitacion apoyada en

herramientas digitales favorece la atraccion de talento calificado, ya que los candidatos prefieren
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organizaciones que invierten en su desarrollo profesional, lo que incrementa su motivacion y

compromiso. A continuacion, se presentan 5 herramientas digitales:

Digitalizacion de Recetas y Procedimientos

La digitalizacion permite convertir recetas y fichas técnicas en documentos accesibles
desde celulares o computadores, facilitando su consulta y actualizacion. Por ejemplo, el uso de
carpetas en Google Drive organizadas por categorias ayuda a reducir errores en cantidades y

procedimientos, sin necesidad de reimprimir material fisico.

Uso de Videos Demostrativos

Los videos demostrativos facilitan el aprendizaje visual al mostrar paso a paso como
realizar una tarea. Al grabar los procesos y compartirlos mediante enlaces, los colaboradores
pueden consultarlos durante la practica, lo que agiliza la comprension y reduce la necesidad de

explicaciones presenciales extensas.

Checklists Digitales
Los checklists digitales permiten verificar el cumplimiento de las tareas diarias y asegurar
los procesos de higiene y operacion. Mediante formularios digitales, se genera un registro que

facilita el seguimiento, la deteccion de fallas y el refuerzo de la formacion cuando es necesario.

Comunicacion Interna Digital

La comunicacion interna digital mejora la coordinacion del equipo al facilitar el
intercambio rapido de informacion sobre turnos, recetas y procedimientos, evitando confusiones
y asegurando informacion actualizada. Segiin Acelera Pyme (2025, p. 9), herramientas como
“Deputy” o “When I Work” permiten planificar turnos y cambios de horarios. Asimismo, la

digitalizacion optimiza la eficiencia operativa y el clima organizacional, fomenta la autonomia,
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reduce errores y reprocesos, aporta claridad en las expectativas y facilita una evaluacion objetiva
y motivadora del desempefio.
Clima Organizacional

El clima organizacional se refiere a la percepcion que tienen los trabajadores sobre su
ambiente laboral, construida a partir de la gestion de procesos, la comunicacion, el liderazgo y el
reconocimiento del desempefio, lo cual influye en su comportamiento, actitud y rendimiento. Un
clima positivo se basa en el respeto, la confianza y la cooperacion, mientras que uno negativo se
asocia con conflictos, desmotivacion y bajo desempefio (Chiavenato, 2000, pp. 58-59).

Desde la gestion contemporanea del talento, el clima organizacional se considera un
activo estratégico, especialmente en microempresas, ya que funciones claras, procesos definidos
y seguridad laboral fortalecen el compromiso del colaborador (Chiavenato, 2000, p. 86). En el
sector gastronomico, donde predominan la presion laboral y los horarios extensos, un ambiente
de apoyo resulta clave para reducir la rotacién y mejorar la productividad (Vizueta, 2015, p. 6).

Entre los factores que influyen en el clima organizacional se destacan el liderazgo, la
comunicacion interna, el reconocimiento, las relaciones interpersonales y las condiciones de
trabajo, siendo determinantes un liderazgo participativo y una comunicacion clara (Chiavenato,
2009, pp. 235-237). Asimismo, las oportunidades de desarrollo y capacitacidon continua, como el
micro-learning y las estrategias de upskilling y reskilling, fortalecen las competencias del
personal, reducen el estrés laboral y favorecen la adaptacion a nuevos roles, impactando
positivamente el clima organizacional y la motivacion laboral (Serlog, 2026).

Motivacion

En la administracion de empresas, comprender la motivacion de los empleados es clave

para lograr un buen desempefo y un ambiente laboral positivo. Las teorias motivacionales

explican los factores que influyen en el esfuerzo y compromiso de los trabajadores, permitiendo a
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los lideres disenar estrategias que mejoren la motivacion, la satisfaccion y la productividad. A
continuacion, se presentan las teorias mas relevantes segun Padovan (2020, p. 14-49).
Teoria de la Jerarquia de Necesidades (Maslow)

Maslow sostiene que la motivacion surge al satisfacer necesidades organizadas desde las
basicas hasta las superiores. En el ambito laboral, la empresa puede motivar al ayudar a cubrir
dichas necesidades, aunque la teoria es criticada porque no todas las personas siguen el mismo
orden (Padovan, 2020, p. 14-16).

Teoria de las Necesidades Adquiridas (McClelland)

McClelland plantea que la motivacidn se basa en tres necesidades inconscientes: logro,
poder y afiliacion, predominando una en cada persona. En el ambito laboral, la motivacion
aumenta cuando las tareas se ajustan a dicha necesidad, aunque su principal limitacion es la
dificultad para identificarlas (Padovan, 2020, p. 17-19).

Teoria de los Dos Factores (Herzberg)

Herzberg distingue entre factores higiénicos, que previenen la insatisfaccion, y factores
motivadores, que generan satisfaccion y motivacion real. Mejorar solo los factores higiénicos no
motiva, por lo que la motivacion se logra al fortalecer los factores motivadores, aunque la teoria
presenta limitaciones empiricas (Padovan, 2020, p. 19-22).

Teoria de la Equidad y Justicia Organizacional (Adams)

Esta teoria plantea que los empleados comparan sus aportes y recompensas con los de
otros, y cuando perciben inequidad pueden reducir su esfuerzo o abandonar la organizacion. La
justicia organizacional influye en la satisfaccion y el compromiso, y se compone de las
dimensiones distributiva, procedimental e interaccional, siendo clave para la motivacion y el

desempefio laboral (Padovan, 2020, p. 22-26).
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Teoria de las Expectativas (Vroom)

La motivacion depende de la percepcion de que el esfuerzo conducira a un buen
desempefio, que este desempeno serd recompensado y que las recompensas satisfardn metas
personales. Las tres relaciones clave son: expectativa (esfuerzo para desempefio),
instrumentalidad (desempefio para recompensa) y valencia (recompensa para meta personal). La
claridad de las recompensas, la equidad y la confianza en la organizacion son esenciales para
mantener la motivacion (Padovan, 2020, p.26-29).

Teoria del Establecimiento de Metas (Locke y Latham)

La motivacion aumenta cuando las metas son claras, especificas, desafiantes y con plazos
definidos. Su efectividad depende del compromiso, la retroalimentacion, la complejidad de la
tarea y la autoeficacia, ya que las metas orientan el esfuerzo y mejoran el rendimiento
organizacional (Padovan, 2020, p. 29-34).

Teoria del Reforzamiento (Skinner)

La motivacion se explica por las consecuencias de la conducta, ya que los
comportamientos reforzados tienden a repetirse y los castigados a disminuir. Esta teoria se centra
en reforzar conductas deseables y corregir las indeseables mediante refuerzos y castigos positivos
o negativos (Padovan, 2020, p. 34-36).

Modelo de Caracteristicas del Puesto de Trabajo (Hackman y Oldham)

La motivacion laboral aumenta cuando los puestos incluyen variedad de habilidades,
identidad y significancia de la tarea, autonomia y retroalimentacion, ya que estas caracteristicas
generan significado, responsabilidad y conocimiento de los resultados, fortaleciendo la
motivacion y el compromiso. El modelo considera moderadores como las habilidades del
empleado y el contexto laboral, y se aplica mediante estrategias como la rotacion, diversificacion

y enriquecimiento del puesto (Padovan, 2020, p. 36-42).



En conjunto, el marco teérico no solo sustenta la investigacion académica, sino que
también sirve como guia practica para la toma de decisiones en la gestion del talento humano,
facilitando que las recomendaciones del diplomado tengan un impacto real y medible en la

operacion de Express Pizza.
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Marco Legal

La gestion del talento humano, el clima organizacional, la motivacion laboral y el
bienestar de los trabajadores se encuentran respaldados por el marco normativo colombiano, el
cual establece obligaciones claras para los empleadores en cuanto a garantizar condiciones
laborales dignas, justas, seguras y saludables (Codigo Sustantivo del Trabajo, 1950; Ley 1010,
2006; Decreto 1072, 2015). Estas disposiciones legales constituyen la base para implementar
practicas responsables en la administracion del personal, especialmente en organizaciones
pequefias como Express Pizza.

El Codigo Sustantivo del Trabajo establece los principios fundamentales que regulan las
relaciones laborales en Colombia, tales como el respeto por la dignidad humana, la equidad, la
estabilidad laboral y la claridad en las funciones asignadas (Cédigo Sustantivo del Trabajo,
Decreto 2663 de 1950). Su cumplimiento contribuye a que los trabajadores perciban un entorno
laboral justo y seguro, impactando positivamente su motivacion, compromiso y el clima
organizacional.

La Ley 1010 de 2006, orientada a prevenir y sancionar el acoso laboral, promueve
entornos de trabajo basados en el respeto, la confianza y la sana convivencia (Congreso de la
Republica de Colombia, Ley 1010 de 2006). Su aplicacion contribuye a reducir conflictos y
fortalecer un clima organizacional saludable.

El Decreto 1072 de 2015 regula el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
(SG-SST), estableciendo la obligacion de identificar, evaluar y controlar los riesgos que puedan
afectar la salud fisica y mental de los trabajadores (Decreto 1072, 2015). Entre estos riesgos se
incluyen factores psicosociales, como la sobrecarga laboral, la falta de comunicacion, el estilo de

liderazgo y la ausencia de reconocimiento.
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La Resolucion 0312 de 2019 complementa este decreto al definir los estindares minimos
que deben cumplir las empresas segun su tamafio y nivel de riesgo (Resolucion 0312, 2019). Esta
normativa exige acciones relacionadas con capacitacion, participacion de los trabajadores y
mejora continua de las condiciones laborales.

La Resolucion 2646 de 2008 establece la obligacion de identificar y controlar los factores
de riesgo psicosocial, considerando aspectos como relaciones laborales, liderazgo, organizacion
del trabajo y equilibrio vida-trabajo (Resolucion 2646, 2008). Su aplicacion contribuye a prevenir
el estrés laboral, el agotamiento y la desmotivacion, fortaleciendo el bienestar y el clima
organizacional.

Finalmente, la Ley 1562 de 2012, relacionada con el Sistema General de Riesgos
Laborales, refuerza la responsabilidad del empleador en la prevencion de riesgos que puedan
afectar la salud y el bienestar de los trabajadores (Ley 1562, 2012)

En conjunto, estas normas regulan las obligaciones legales del empleador y respaldan la
implementacion de estrategias orientadas a mejorar el clima organizacional, la motivacion laboral

y el desempefio del talento humano.
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Metodologia
Metodologia Enfocada en Mejora del Clima Organizacional

En la actualidad la experiencia de manejo de personal es muy importante, y si hablamos
para el caso de Express Pizza es un punto fundamental ya que la problematica inicial fue la
creacion de un sistema integral que fortaleciera procesos en el &mbito de gestion del talento
humano, para evitar tanta rotacion de personal y demads. Por lo que podemos concluir que la
experiencia del manejo del personal cobra una gran importancia para las organizaciones y esta no
es la excepcidn, teniendo en cuenta nuestras variables del estudio realizado, es decir la influencia
del clima organizacional y su impacto en el rendimiento en el ambito laboral, se ha percibido la
necesidad de capacitacion del recurso humano, procesos de seleccion, entrenamiento y retencion,
sean procesos que se manejen con gran relevancia y que el resultado permita identificar nuevas
variables criticas y a la vez potenciarlas en Express Pizza.

De acuerdo con Trocoso, L. (2024), expresa que el clima organizacional es el medio en
donde las diferentes personas al realizar las funciones de su trabajo diario generan percepciones
que pueden ser perjudiciales o beneficiosas al grupo. Segtin Castillo, E. (2018), “la relacion entre
los tipos de liderazgo de la gerente y el clima organizacional de los trabajadores es positiva 'y
significativa, por lo que, a mayor liderazgo, mejor clima organizacional”.

Para Brito, C. (2020), “la gerencia debe garantizar los recursos necesarios para construir y
mantener el clima organizacional més adecuado, que facilite el 6ptimo desempeio de los
colaboradores” (p. 148).

Cuartas, S., y Valencia, A. (2021), por su parte, manifiestan que “fomentar la
participacion ciudadana, propicia el empoderamiento social, que asegura la participacion de la
poblacion”. Podemos analizar y debatir de clima organizacional y como influye en los logros a

nivel laboral, estos permiten analizar las incidencias del clima organizacional que influyendo
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directamente en las actitudes y en la conducta de los individuos en su entorno y fuera de
trabajo, lo cual repercute en su desempeno laboral.

De esta manera, este analisis de revision de varios autores podemos sustentar que el clima
organizacional se debe garantizar en las organizaciones, negocios y demas, y que, al adoptar el
enfoque cientifico como el ciento fundamental en este estudio, se puede cumplir con el objetivo
de alcanzar un conocimiento mas profundo del concepto de clima organizacional y como su
gestion lograria impactar de manera positiva en Express Pizza.

Fases del Proyecto: Mejoramiento del Clima Organizacional — Express Pizza
Fase 1. Planeacion y Sensibilizacion

Objetivo de la Fase

Preparar el proyecto y generar confianza en los colaboradores para asegurar la
participacion de todos los colaboradores.

Actividades

e Reunion (llamada) inicial con la gerencia de Express Pizza para presentar el objetivo del
proyecto, definicion de cronograma y adaptacion final de los instrumentos (encuesta
digital).

e Responsables: Gerente y estudiante Diplomado en Gerencia de Talento humano.

Producto Esperado

Acta de inicio del proyecto, Cronograma aprobado, realizacion de encuesta.

Fase 2. Diagnostico del Clima Organizacional

Objetivo de la Fase

Identificar la percepcion real de los colaboradores sobre el clima laboral.
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Actividades
e Aplicacion de la encuesta en Google Forms de clima organizacional a los trabajadores
operativos.
e Registro y organizacion de la informacion recolectada.
e Duracion Estimada: 1 dia.
e Responsables: Estudiantes.
Producto Esperado
Encuestas diligenciadas.
Fase 3. Analisis e Interpretacion de Resultados
Objetivo de la Fase
Analizar la informacion para identificar fortalezas, debilidades y necesidades prioritarias.
Actividades
e Tabulacion de datos cuantitativos (promedios).
e Andlisis de respuestas cualitativas y agrupar por categorias.
e Analisis por dimensiones.
o Comunicacion.
o Liderazgo.
o Trabajo en equipo.
o Motivacion.
o Condiciones laborales.
e FElaboracion de un diagnostico del clima organizacional.

e Duracién Estimada: 2 dias



e Responsables: Administrador mas estudiante de diplomado en gerencia del talento

humano
Producto Esperado

e Informe diagnostico del clima organizacional.
e Identificacion de factores criticos y oportunidades de mejora.
Fase 4. Diserio del Plan de Mejora del Clima Organizacional
Objetivo de la Fase
Proponer acciones realistas y de bajo costo que mejoren el ambiente laboral.
Actividades
e Definicion de objetivos de mejora por cada dimension critica.
e Duracion Estimada: 3 dias
e Responsables: Administrador mas estudiante de diplomado en gerencia del talento
humano
Producto Esperado
Plan de mejora del clima organizacional.
Fase 5. Socializacion e Implementacion Inicial
Objetivo de la Fase
Dar a conocer los resultados y poner en marcha las primeras acciones de mejora.
Actividades de la Fase
e Socializacion de resultados del diagnostico de clima organizacional.
e Presentacion del plan de mejora a colaboradores y jefatura.
e Implementacion inicial de acciones prioritarias.

e Seguimiento basico a la ejecucion de las acciones.
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e Responsables: Administrador mas estudiante de diplomado en gerencia del talento

humano

Producto Esperado

Documento enviado a gerente con acciones de mejora para ejecucion, colaboradores
informados y comprometidos.
Resultados Esperados de las 5 Fases

Al realizar estas fases del desarrollo metodologico se espera como resultados mejora en la
comunicacion interna, mayor motivacion y compromiso del personal, reduccion de rotacion del
personal y conflictos entre compaieros por diferencias laborales, fortalecimiento del clima
organizacional, apoyo a la sostenibilidad econdmica del restaurante que no es un secreto como
objetivo final ya que si este factor se mantiene y aumenta es como la empresa puede continuar en
funcionamiento.
Desarrollo de Metodologia — Fases del Proyecto de Mejora en Clima Organizacional
Fase 1. Planeacion y Sensibilizacion

Objetivo

Mejorar el clima organizacional de la Pizzeria Express Pizza mediante el diagnostico,
analisis e implementacion de estrategias de intervencion en la gestion del talento humano, por
medio de una encuesta realizada a los trabajadores orientadas a fortalecer la comunicacion
interna, el liderazgo, la motivacion, el trabajo en equipo y el bienestar laboral, con el fin de
incrementar el desempefio y la satisfaccion de los colaboradores.

La socializacion del proyecto y la aprobacion de la aplicacion de la encuesta se evidencian

en el Anexo A.
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Cronograma Socializado
Tabla 2

Cronograma socializado. Metodologia.

Fase Actividad Responsable Duracion  Fecha estimada
Fase 1 Socializacion del Gerencia / Estudiante 1 dia 15 enero
proyecto Disefo, dip. Talento humano

Definicion de tipo de
encuesta (mixta)

Fase 2 Aplicacion de encuestas a  Estudiante dip. 1 dia 16 enero
empleados operativos Talento humano
Fase 3 Analisis de resultados Estudiante dip. 2 dias 16 y 17 enero
Talento humano
Fase 4 Disefio del plan de mejora Estudiante dip. 3 dias 18,19y 20
Talento humano enero
Fase 5 Socializacion de Gerencia / Estudiante 1 dia 21 enero
resultados y plan de dip. Talento humano
accion
Fase 6 Implementacion de Todas las areas 1-3 meses Meses 2y 3

acciones de mejora

Nota: La tabla muestra el cronograma del proyecto, detallando las fases, actividades,
responsables, duracion y fechas estimadas, desde la socializacion inicial hasta la implementacion
de las acciones de mejora. Autoria Propia

Fase 2. Diagnostico del Clima Organizacional

Enfoque y Tipo de Estudio

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto. Se incorpora un
componente cuantitativo de tipo descriptivo, con el fin de medir y analizar tendencias generales a
partir de escalas de valoracion. También se incorpora un componente cualitativo, dado que busca
comprender las percepciones, experiencias y opiniones de los colaboradores de la pizzeria

Express Pizza frente al clima organizacional y su impacto en el desempefio laboral.
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El estudio es de caracter descriptivo, ya que permite identificar y analizar las condiciones
actuales del clima organizacional sin manipular variables, centrandose en la observacion y el

analisis de la realidad organizacional.
Poblacion y Muestra

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por los colaboradores operativos de la
pizzeria Express Pizza, ubicada en el municipio de Cartago, Valle del Cauca. La muestra estuvo
integrada por nueve (9) colaboradores, seleccionados mediante muestreo intencional, priorizando
las areas con mayor impacto en la operacion y con mayores niveles de rotacion de personal.

La distribucion de la muestra fue la siguiente: area de cocina (5 colaboradores),
domiciliarios (2 colaboradores), cajera (1 colaboradora) y mesera (1 colaboradora). El area de
cocina fue considerada un foco clave de analisis debido a su alta carga operativa y rotacion
historica.

Diseiio del Instrumento de Recoleccion de Informacion

Para la recoleccion de la informacion se diseid y aplicd una encuesta mixta, estructurada
y estandarizada, compuesta por preguntas cerradas y abiertas. El instrumento se elabor6 con base
en las dimensiones tedricas del clima organizacional propuestas por diversos autores en el campo
de la gestion del talento humano.
La encuesta incluyo:
e Preguntas sociodemograficas, orientadas a caracterizar a los participantes (area de trabajo,
antigliedad y tipo de jornada).
e Preguntas cerradas, organizadas en siete dimensiones: comunicacion, liderazgo y
supervision, trabajo en equipo, motivacidon y reconocimiento, condiciones de trabajo,

desarrollo y capacitacion, y satisfaccion laboral.
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e Preguntas abiertas, destinadas a identificar percepciones, problematicas y sugerencias de
mejora desde la perspectiva de los colaboradores.
Las preguntas cerradas se estructuraron bajo una escala tipo Likert de cinco puntos, donde
1 corresponde a “Totalmente en desacuerdo” y 5 a “Totalmente de acuerdo”, lo que permitio
cuantificar el nivel de percepcion de los colaboradores frente a cada dimension evaluada.

El formato completo del instrumento aplicado se presenta en el Anexo B.

Aplicacion del Instrumento en Campo

La aplicacion de la encuesta se realizé de manera directa y voluntaria, garantizando la
confidencialidad de la informacion y el uso exclusivo de los datos para fines académicos.
Previamente, se llevé a cabo una socializacion del proyecto con la gerencia y los colaboradores,
con el fin de explicar los objetivos del estudio, la metodologia y el cronograma de actividades.

La encuesta fue aplicada durante la jornada laboral, en un periodo aproximado de un (1)
dia, utilizando la herramienta digital Google Forms, lo cual facilité el registro, almacenamiento y
posterior andlisis de la informacion recolectada. Se contd con el consentimiento informado de los
participantes, quienes respondieron de manera libre y sin presion externa.

Las evidencias de la aplicacion del instrumento, asi como los resultados obtenidos, se

encuentran consignadas en los Anexos C y G.

Procedimiento de Analisis de la Informacion
El anélisis de la informacion se desarrolld en dos etapas, de acuerdo con la naturaleza de
los datos recolectados:
e Analisis cuantitativo:
Las respuestas a las preguntas cerradas fueron tabuladas y organizadas por dimensiones.

Posteriormente, se calcularon promedios aritméticos para cada afirmacion, lo que permitio
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identificar fortalezas, debilidades y aspectos neutrales del clima organizacional. Los resultados se
interpretaron de acuerdo con rangos de valoracion previamente definidos y se representaron
mediante tablas y figuras.

e Andlisis cualitativo:

Las respuestas a las preguntas abiertas fueron analizadas mediante la técnica de analisis
tematico, la cual consistio en la identificacion de patrones recurrentes en los discursos de los
colaboradores. Para este proceso se realizo una codificacion abierta, asignando palabras clave a
cada respuesta y clasificandolas en categorias de tipo positivo, negativo o neutral.
Posteriormente, se agruparon los temas principales con el fin de complementar y profundizar los
resultados obtenidos en el analisis cuantitativo.

Este proceso permitié comprender de manera integral las percepciones de los

colaboradores y sustentar el diagnostico del clima organizacional.

Limitaciones del Estudio

Entre las principales limitaciones del estudio se identifican el tamafio reducido de la
muestra, propio de una microempresa, lo cual impide la generalizacion de los resultados a otras
organizaciones del sector. Asimismo, al realizar un enfoque cualitativo, los resultados estan
sujetos a la subjetividad de las percepciones de los participantes, influenciadas por sus
experiencias personales y el contexto laboral inmediato.

No obstante, estas limitaciones no restan validez al estudio, ya que el objetivo principal es
comprender la realidad organizacional de Express Pizza y proponer acciones de mejora
contextualizadas y viables para la empresa.

El enlace de la encuesta en Google Forms es el siguiente:

https://forms.gle/5uiH35H4SVGSL{4r9
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Fase 3. Analisis e Interpretacion de Resultados

Caracterizacion de la Muestra

Inicialmente las preguntas fueron de conocimiento como nombre, 4rea en la que trabajan,
tiempo que lleva en el cargo y la jornada laboral. La encuesta de clima organizacional fue
aplicada a una muestra de 9 empleados de la pizzeria Express Pizza, seleccionados mediante
muestreo intencional, teniendo en cuenta las dreas con mayor impacto en la operacion y rotacion
de personal.
Figura 1

Muestra area de trabajo al que pertenece

A que area de trabajo pertenece?
9 respuestas

@ Cocina

@ Servicio al cliente
Caja

@ Pedidos y domicilios

@ Administracién

Nota: Autoria propia

El area de cocina concentra el mayor nimero de participantes, debido a que es el area
donde historicamente se ha evidenciado mayor rotacion de personal, lo cual la convierte en un
foco clave de analisis para el mejoramiento del clima organizacional.

Figura 2

Tiempo de antigiiedad en la empresa



Marque el tiempo de antigliedad en la empresa
9 respuestas

@ Menos de 6 meses
@ Entre 6 y 1 afio
® Mas de 1 afio

44.4%

Nota: Autoria propia

En cuanto a la antigiiedad del personal del area de cocina, se identifico lo siguiente:
e 1 cocinera con menos de 6 meses de antigliedad.
e 2 cocineras con antigiiedad entre 6 meses y 1 afio.
e 2 cocineras con mas de | afio de permanencia en la organizacion.

Figura 3

Tiempo de jornada laboral

Indique el tiempo de jornada que labora
9 respuestas

@ Tiempo completo
@ Medio tiempo

a @ Turnos rotativos

88.9%

Nota: Autoria propia

Adicionalmente, todas las colaboradoras del area de cocina manifestaron contar con
turnos completos, lo que permite analizar el clima laboral desde condiciones homogéneas en

cuanto a jornada de trabajo.
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Escala de Valoracion Utilizada

Para la medicion de las percepciones de los colaboradores, se utilizd una escala tipo

Likert, definida de la siguiente manera:

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Esta escala permitio identificar el nivel de acuerdo o desacuerdo de los trabajadores frente

a diferentes dimensiones del clima organizacional, tales como liderazgo, comunicacion,

condiciones laborales, trabajo en equipo, reconocimiento y bienestar.

Valoracion

Promedios entre 4 y 5: Indican una percepcion positiva del clima organizacional y
representan fortalezas de la organizacion.

Promedios cercanos a 3: Reflejan neutralidad o ambigiiedad, lo que sugiere aspectos que
requieren revision o mejora.

Promedios entre 1 y 2: Evidencian insatisfaccion, siendo factores criticos que pueden

estar influyendo en la rotacion del personal, especialmente en el area de cocina.

Tabulacion de Datos Cuantitativos, Analisis por Dimensiones y Diagnostico.

El analisis del clima organizacional en Express Pizza permite ir mas alla de la simple

descripcion de los resultados obtenidos en las encuestas, evidenciando como las percepciones de

los colaboradores inciden directamente en el desempefo organizacional, la productividad y la

sostenibilidad del negocio. Al tratarse de una empresa del sector gastronomico, donde la



41

operacion depende en gran medida del trabajo coordinado, la motivacion del personal y la calidad

del servicio, el clima organizacional se convierte en un factor estratégico.

Dimension: Comunicacion
Figura 4

Dimension: Comunicacion

Evaltar Comunicacion (Ubique el valor que considere la siguiente afirmacion)

N1 N2 3 BN+ EES
4
2
0
La informacién sobre el rabajo se Puedo expresar mis ideas y opiniones Existe buena comunicacion entre
comunica de forma clara y oportunia sin temor compaferos de trabajo.

Nota: Autoria propia

Se realiza el promedio por cada afirmacion:

e Afirmacién 1: “La informacion sobre el trabajo se comunica de forma clara y oportuna”
o Promedio: (2x3+5%x442x5)/9 =36/9 =4.0
e Afirmacion 2: “Puedo expresar mis ideas y opiniones sin temor”
o Promedio: (3%3+4x4+2x5) /9 =35/9 =3.9
e Afirmacion 3: “Existe buena comunicacion entre companeros de trabajo”
o Promedio: (1x2+1x3+4x4+3x5) /9 =36/9 =4.0
Analisis interpretativo por dimension

El analisis y el diagnostico revelan lo siguiente: los resultados muestran una percepcion

mayoritariamente positiva de la comunicacion en Express Pizza, con promedios cercanos a 4.0, lo
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que indica que los colaboradores consideran adecuada la transmision de la informacion y la
interaccion entre compaiieros. Esta dimension se constituye como una fortaleza del clima
organizacional, ya que facilita la ejecucion de las tareas y el trabajo en equipo.

No obstante, la presencia de valoraciones neutrales y algunas negativas evidencia
oportunidades de mejora, especialmente en aspectos relacionados con la confianza, la
comunicacion horizontal y el manejo de conflictos. Algunos colaboradores manifiestan reservas
al momento de expresar sus ideas, lo que puede reflejar inseguridad o experiencias previas poco
favorables. Asimismo, se identifican posibles tensiones interpersonales, particularmente
relevantes en el area de cocina debido a la alta carga operativa.

En este sentido, se hace necesario fortalecer espacios de comunicacion abierta y
participativa, implementar mecanismos formales de retroalimentacion y promover la capacitacion
en comunicacion asertiva y manejo de conflictos. Estas acciones permitiran intervenir de manera
preventiva, evitando el desgaste laboral y la rotacion de personal, y consolidando una
comunicacion interna mas efectiva y sostenible.

Los resultados del diagndstico muestran que la comunicacion interna es percibida como
relativamente positiva; sin embargo, se identifica una fuerte dependencia de la comunicacion
informal y verbal, con escasa estructuracion de canales formales. Esta situacion sugiere que,
aunque la informacion circula, no siempre lo hace de manera clara, oportuna y homogénea entre
todos los colaboradores.

Desde una perspectiva interpretativa, esta forma de comunicacion puede generar
inconsistencias en la ejecucion de los procesos operativos, errores en la preparacion de pedidos y
dificultades en la coordinacion de turnos. En términos de desempefio organizacional, estas fallas

afectan la eficiencia del trabajo diario y aumentan la probabilidad de reprocesos. Asimismo, una
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comunicacion poco sistematizada impacta negativamente en la productividad, al generar pérdidas
de tiempo y confusion en las tareas asignadas.

A largo plazo, si esta situacion no se corrige, puede comprometer la sostenibilidad del
negocio, ya que la calidad del servicio al cliente se ve directamente influenciada por la claridad

con la que el personal comprende sus funciones y responsabilidades.

Dimension: Liderazgo y Supervision

La dimension Liderazgo y Supervision evalua la percepcion de los colaboradores frente al
estilo de direccion, el apoyo recibido por parte de los jefes inmediatos, la equidad en la toma de
decisiones y la calidad del trato interpersonal. Esta dimension es determinante para el clima
organizacional, ya que influye directamente en la motivacion, el compromiso y la permanencia
del talento humano. (Robbins & Judge, 2018, p. 385).
Figura 5

Dimension: liderazgo y supervision

Evaluar liderazgo y supervision (Ubique el valor que considere la siguiente afirmacién)

RN [ 3 WN4 WES
6
4
2
0
Mi jefe inmediato me brinda apoyo El trato por parte de los jefes o Las decisiones del jefe o lideres son
cuando lo necesito supervisores es respetuoso justas y coherentes

Nota: Autoria propia
Se realiza el promedio por cada afirmacion:

e Afirmacién 1: “Mi jefe inmediato me brinda apoyo cuando lo necesito”
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o Promedio: (1x3+4x4+4x5) /9=39/9~=4.3

e Afirmacion 2: “El trato por parte de los jefes o supervisores es respetuoso”
o Promedio: (5%4+4x5) /9=40/9=4.4

e Afirmacion 3: “Las decisiones del jefe o lideres son justas y coherentes”
o Promedio: (2x3+7%4) /9=34/9=3.8

Analisis interpretativo por dimension

El anélisis y el diagnostico revelan lo siguiente: los resultados muestran una percepcion
mayoritariamente positiva del liderazgo y la supervision, con promedios entre 3.8 y 4.4, lo que
evidencia un estilo de liderazgo cercano, respetuoso y orientado al apoyo de los colaboradores,
fortaleciendo el clima organizacional.

Se destaca el alto nivel de apoyo brindado por los jefes inmediatos, asi como un trato
respetuoso y adecuado hacia los colaboradores. El liderazgo es percibido como accesible y
cercano, lo que facilita la comunicacion, el acompafiamiento en las tareas y la generacion de un
ambiente laboral positivo, reflejado en la predominancia de valoraciones altas (4 y 5).

La presencia de valoraciones neutrales en relacion con la justicia y coherencia de las
decisiones evidencia falta de unanimidad en la percepcion de equidad, lo que puede generar
dudas, percepciones de favoritismo y una disminucion de la confianza hacia los superiores.
Asimismo, se identifica la necesidad de mejorar la claridad en la comunicacion de las decisiones
organizacionales.

El analisis de la dimension de liderazgo evidencia una percepcion moderada del estilo de
direccion en Express Pizza, caracterizado por un enfoque principalmente operativo y orientado al
control de tareas. Si bien los colaboradores reconocen la figura de autoridad, se identifican

debilidades claras en el acompafiamiento, la retroalimentacion y la motivacion del equipo.
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Desde una perspectiva interpretativa, este tipo de liderazgo impacta directamente el
desempefio organizacional, ya que la falta de orientacion y apoyo reduce el compromiso del
personal con los objetivos del negocio. En la operacidn diaria, esto se traduce en cumplimiento
minimo de funciones, escasa iniciativa para resolver problemas y menor cuidado en la calidad del
servicio al cliente.

En términos de productividad, un liderazgo poco participativo limita la eficiencia del
equipo, aumenta la dependencia de la supervision constante y reduce la capacidad de respuesta
ante situaciones de alta demanda. Esto genera retrasos en los procesos, errores operativos y un
uso ineficiente del recurso humano.

Asimismo, la ausencia de practicas motivacionales incrementa la rotacioén del personal,
obligando a la empresa a asumir costos recurrentes de seleccion y capacitacion. Esta situacion
afecta la continuidad operativa y representa un riesgo para la sostenibilidad de Express Pizza, al
debilitar la estabilidad del equipo de trabajo y la consistencia en la calidad del servicio.

Se requiere fortalecer la transparencia en la toma de decisiones, explicando de manera
clara los criterios y fundamentos utilizados. Ademas, es necesario promover habilidades de
liderazgo participativo, asi como crear espacios de retroalimentacion y didlogo que fortalezcan la
confianza, permitan conocer las expectativas personales y profesionales de los colaboradores y
consoliden relaciones laborales mas solidas.

Dimension: Trabajo en Equipo

La dimension trabajo en equipo evalua el nivel de colaboracion, cooperacion y apoyo
mutuo entre los colaboradores, tanto dentro de las areas de trabajo como entre ellas. En
organizaciones del sector gastrondmico, el trabajo en equipo es un factor critico para garantizar la
eficiencia operativa, la calidad del servicio y un ambiente acogedor entre los compaieros de

trabajo y hacia los lideres. (Robbins & Judge, 2018, p.323).
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Figura 6

Dimension trabajo en equipo

Evaluar trabajo en equipo (Ubique el valor que considere la siguiente afirmacion)

N .2 3 EN4 HES5
4
2
0
Existe colaboracion entre los Se fomenta el trabajo en equipo para  El ambiente laboral facilita la cooperacio
comparieros de mi area de trabajo. cumplir los objetivos de la pizzeria: entre areas de trabajo

Nota: Autoria propia

Se realiza el promedio por cada afirmacion:
e Afirmacion 1: “Existe colaboracion entre los compaiieros de mi area de trabajo”
o Promedio (sobre 8 respuestas): (2x3+4x4+2x5) /8=32/8=4.0
e Afirmacion 2: “Se fomenta el trabajo en equipo para cumplir los objetivos de la pizzeria™:
o Promedio: (5%3+2x4+2x5) /9=33/9=3.7
e Afirmacion 3: “El ambiente laboral facilita la cooperacion entre areas de trabajo”
o Promedio: (1x3+5%4+3x5) /9=38/9=4.2
Analisis interpretativo por dimension
El analisis y el diagnostico revelan lo siguiente: los resultados evidencian una percepcion
favorable del trabajo en equipo, reflejando una adecuada colaboracion entre los colaboradores y

una disposicion favorable para apoyarse en el desarrollo de las tareas diarias, lo cual contribuye

al cumplimiento de los objetivos operativos.
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Se destaca la cooperacion entre compaiieros, la disposicion para brindar apoyo cuando es
necesario y la coordinacion en las actividades laborales. El trabajo conjunto favorece un ambiente
de compafierismo y facilita la resolucion de situaciones propias de la operacion diaria,
especialmente en areas de alta demanda.

La presencia de valoraciones neutrales indica que, en algunos casos, el trabajo en equipo
no se percibe de manera homogénea, lo que puede estar asociado a cargas laborales elevadas,
diferencias en los ritmos de trabajo o conflictos puntuales no gestionados de forma estructurada.

Los resultados asociados a las relaciones interpersonales evidencian un ambiente laboral
cordial, pero con debilidades claras en el trabajo colaborativo. Aunque no se presentan conflictos
abiertos, la falta de cooperacion activa entre los colaboradores limita la eficiencia del equipo de
trabajo en Express Pizza.

Desde el analisis interpretativo, esta situacion impacta directamente el desempefio
organizacional, ya que en momentos de alta demanda la ausencia de coordinacion genera
desorganizacion operativa. Esto se traduce en acumulacion de tareas en ciertos colaboradores,
retrasos en la atencion al cliente y aumento en los errores durante la preparacion y entrega de
pedidos.

En términos de productividad, la baja colaboracion provoca un uso ineficiente del recurso
humano, incrementa el cansancio del personal y reduce la capacidad de respuesta del equipo. Esta
situacion afecta la calidad del servicio y la experiencia del cliente, elementos clave para la
competitividad del negocio.

Se hace necesario fortalecer estrategias que promuevan la integracion del equipo, la
distribucion equitativa de las tareas y la comunicacion efectiva entre los colaboradores.
Asimismo, resulta pertinente generar espacios de retroalimentacion y actividades que refuercen la

cohesion grupal, contribuyendo a un ambiente laboral mas colaborativo y sostenible.
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Si no se fortalecen las relaciones de trabajo colaborativo, Express Pizza enfrenta el riesgo
de mantener un servicio inconsistente, aumentar el desgaste del personal y perder estabilidad

operativa, lo cual compromete la sostenibilidad del negocio en el mediano plazo.

Dimension: Motivacion y Reconocimiento

La dimensién Motivacién y Reconocimiento evalta el nivel de energia, compromiso y
satisfaccion emocional de los colaboradores frente a su trabajo, asi como la percepcion del
reconocimiento recibido por parte de la empresa. Esta dimension es fundamental, ya que influye
directamente en el desempefio, la productividad y la permanencia del talento humano. (Herzberg
et al., 1959).

Figura 7

Dimension: motivacion y reconocimiento

Evaluar motivacion y reconocimiento (Ubique el valor que considere la siguiente afirmacién)

N B2 3 EN4 EHS
6
4
2
0
Me siento motivado(a) para realizar bien Mi esfuerzo es reconocido por la Me siento valorado(a) por la empresa
mi trabajo empresa

Nota: Autoria propia

Se realiza el promedio por cada afirmacion:
e Afirmacion 1: “Me siento motivado para realizar bien mi trabajo”
o Promedio: (7x4+2x5) /9 =38/9 = 4.2

e Afirmacion 2: “Mi esfuerzo es reconocido por la empresa”
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o Promedio: (3x3+4%x442x5) /9 =35/9~3.9
e Afirmacion 3: “Me siento valorado por la empresa”

o Promedio: (3%34+3x4+3%5) /9 =36/9 =4.0
Analisis interpretativo por dimension

El analisis y el diagnostico revelan lo siguiente: los resultados evidencian que la
dimension de Motivacion y Reconocimiento presenta una percepcion positiva - neutral en
Express Pizza, con promedios entre 3.9 y 4.0, lo que indica que los colaboradores se sienten
motivados para desempeiiar adecuadamente sus funciones, pero no perciben un reconocimiento
claro por su esfuerzo y desempefio. Este hallazgo es critico, ya que la falta de reconocimiento se
traduce directamente en una baja disposicion a esforzarse mas alla de lo minimo requerido.

Se identifican oportunidades de mejora relacionadas con el reconocimiento del esfuerzo,
dado que una proporcion significativa de respuestas neutrales refleja la ausencia de mecanismos
formales y visibles de reconocimiento. Esta situacion genera que la valoracion del desempeio
dependa principalmente del esfuerzo individual y no de politicas organizacionales claramente
definidas, lo que puede limitar la consolidacién del compromiso organizacional.

Desde una perspectiva interpretativa, esta situacion impacta de forma concreta en el
desempefio organizacional, ya que la desmotivacion reduce la iniciativa del personal, el
compromiso con la calidad del servicio y la responsabilidad en la ejecucion de las tareas. En la
operacion diaria de Express Pizza, esto puede reflejarse en menor rapidez en la atencién, errores
en los pedidos y una experiencia menos satisfactoria para el cliente.

En términos de productividad, la ausencia de reconocimiento disminuye el rendimiento
individual y colectivo, generando un uso menos eficiente del tiempo y los recursos disponibles.

Ademas, esta situacion incrementa la probabilidad de ausentismo y rotacion del personal, lo que
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implica mayores costos de seleccion y capacitacion, afectando directamente la sostenibilidad del
negocio.

En un sector donde la experiencia del colaborador influye directamente en la satisfaccion
del cliente, la falta de estrategias de motivacioén y reconocimiento representa un riesgo operativo
y competitivo para Express Pizza, al debilitar la estabilidad del equipo de trabajo y la continuidad

en la calidad del servicio.

Dimension: Condiciones de Trabajo

La dimensién Condiciones de Trabajo evalta la percepcion de los colaboradores frente a
los recursos fisicos, la carga laboral y la organizacion de los horarios. Este factor es
especialmente relevante en el sector gastrondmico, donde las condiciones operativas influyen
directamente en el desempenio, el bienestar y la rotacion del personal. (Chiavenato, 2009).
Figura 8

Dimension: condiciones de trabajo

Evaluar condiciones de Trabajo (Ubique el valor que considere la siguiente afirmacién)

N1 EE2 3 EN4+ HEES5
4
2
0
Las instalaciones y herramientas de La carga laboral es acorde con mis Los horarios de trabajo son justos y
trabajo son adecuadas funciones organizados

Nota: Autoria propia

Se realiza el promedio por cada afirmacion:

e Afirmacién 1: “Las instalaciones y herramientas de trabajo son adecuadas”
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o Promedio: (2x2+1x3+5x4+1x5) /9 =32/9~ 3.6

e Afirmacion 2: “La carga laboral es acorde con mis funciones”
o Promedio: (2x2+3%x3+4x4) /9 =29/9 = 3.2

e Afirmacion 3: “Los horarios de trabajo son justos y organizados”
o Promedio: (2x2+3x3+2x4+2x5) /9 =31/9=3.4

Analisis interpretativo por dimension

El andlisis y el diagnostico revelan lo siguiente: los resultados evidencian que la
dimension Condiciones de Trabajo presenta una percepcion media, con promedios entre 3.2 y
3.6, lo que indica que las condiciones actuales permiten el desarrollo del trabajo, pero no son
percibidas como plenamente satisfactorias por todos los colaboradores. La presencia de
valoraciones negativas (2) y neutrales (3) sugiere la existencia de brechas operativas,
particularmente en la carga laboral, condiciones como el calor que afecta a los trabajadores y la
organizacion de los horarios.

Se identifica una percepcion de sobrecarga laboral en algunos colaboradores, junto con
inconformidad parcial frente a la organizacion y equidad de los horarios. Aunque las condiciones
de trabajo son aceptables, no alcanzan un nivel 6ptimo, lo que puede generar desgaste fisico y
emocional en el personal.

Es necesario revisar la distribucion de funciones y cargas laborales, especialmente durante
las horas pico, asi como optimizar la planificacion de horarios para garantizar equidad y descanso
adecuado. De igual manera, se recomienda evaluar periddicamente las condiciones fisicas y las
herramientas de trabajo. Un aspecto critico por intervenir es la alta temperatura en la cocina, por

lo que se sugiere mejorar los sistemas de ventilacion, considerando que el contraste térmico al



52

salir en horas nocturnas, en una ciudad como Cartago (Valle del Cauca), puede afectar la salud de
los colaboradores y el adecuado desarrollo de la jornada laboral.

Se identifican debilidades especificas en la organizacion de turnos, la distribucion de la
carga laboral y la disponibilidad de recursos para la ejecucion de las tareas en Express Pizza.
Estas condiciones representan un factor critico para el desempefio operativo del negocio.

Desde una perspectiva interpretativa, la inadecuada organizacion de los turnos y la
sobrecarga laboral generan fatiga fisica y mental en los colaboradores, lo que se traduce
directamente en disminucion del rendimiento, mayor lentitud en la atencion al cliente y aumento
de errores en los procesos operativos, como la preparacion de pedidos y el manejo del servicio.

En términos de productividad, estas condiciones provocan un uso ineficiente del tiempo y
del recurso humano, incrementan los reprocesos y afectan la calidad del servicio. Asimismo, la
falta de recursos adecuados para el desarrollo de las tareas limita la capacidad del personal para
cumplir con los estandares operativos esperados.

Si estas condiciones no se corrigen, Express Pizza enfrenta un mayor riesgo de
ausentismo, rotacion del personal y deterioro de la continuidad operativa, lo cual compromete
directamente la estabilidad y sostenibilidad del negocio en el mediano plazo.

Como oportunidades de mejora, se propone redisefar los turnos y la distribucion de
tareas, implementar pausas activas y acciones de bienestar laboral, asi como invertir de manera
progresiva en la mejora de las herramientas de trabajo y la infraestructura, con el fin de fortalecer

las condiciones laborales y prevenir el agotamiento del talento humano.

Dimension: Desarrollo y Capacitacion

La dimension Desarrollo y Capacitacion permite identificar la percepcion de los

colaboradores frente a las oportunidades de formacion, aprendizaje continuo y el interés de la
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empresa por fortalecer sus competencias laborales. Esta dimension es clave, especialmente en
organizaciones del sector gastronémico, donde la capacitacion incide directamente en el
desempefio, la calidad del servicio y la permanencia del talento humano. (Chiavenato, 2017).
Figura 9

Dimension: desarrollo y capacitacion

Evaluar desarrollo y capacitacion (Ubique el valor que considere la siguiente afirmacién)

1 .2 3 EN4s EES5

He recibido capacitacién para realizar  La empresa se interesa por el desarrollo  Considero que tengo oportunidades de
mejor mi trabajo. de sus colaboradores aprender cosas nuevas

Nota: Autoria propia

Se realiza el promedio por cada afirmacion:
e Afirmacion 1: “He recibido capacitacion para realizar mejor mi trabajo”
o Promedio: (2x2+1x3+5x4+1%5) /9 =32/9 = 3.6
e Afirmacion 2: “La empresa se interesa por el desarrollo de sus colaboradores”
o Promedio: (1x2+5%x34+3x4) /9 =29/9 = 3.2
e Afirmacion 3: “Considero que tengo oportunidades de aprender cosas nuevas”
o Promedio: (1x2+4x3+2x4+2x5) /9 =32/9 = 3.6
Analisis interpretativo por dimension

El analisis y el diagnostico revelan lo siguiente: los resultados obtenidos evidencian que la

dimension de desarrollo y capacitacion presenta una percepcion moderada, con promedios que
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oscilan entre 3.2 y 3.6, lo cual indica que los colaboradores no perciben de forma contundente a
la capacitacion y el desarrollo como una fortaleza consolidada dentro de la organizacion.

La alta presencia de valoraciones neutrales (3) sugiere una percepcion de insuficiencia o
informalidad en las acciones de capacitacion, asi como una falta de claridad frente a las
oportunidades de crecimiento y aprendizaje.

Los resultados obtenidos en la dimension de desarrollo y capacitacion evidencian una
percepcion limitada por parte de los colaboradores, lo que indica que no se identifican
oportunidades claras de aprendizaje, crecimiento o fortalecimiento de competencias dentro de
Express Pizza. Este hallazgo es relevante, ya que refleja la ausencia de una estrategia estructurada
orientada al desarrollo del talento humano.

Desde el andlisis interpretativo, esta situacion impacta directamente en el desempefo
organizacional, dado que la falta de capacitacion limita las habilidades técnicas y operativas del
personal. En la préctica, esto se traduce en errores recurrentes en los procesos, menor eficiencia
en la preparacion de productos y dificultades para adaptarse a cambios en los procedimientos o a
momentos de alta demanda.

En términos de productividad, la ausencia de procesos de capacitacion reduce la
capacidad del personal para ejecutar sus funciones de manera agil y estandarizada, lo que genera
reprocesos, pérdida de tiempo y uso ineficiente de los recursos. Un colaborador que no recibe
formacion adecuada requiere mayor supervision y presenta un rendimiento inferior al esperado.

Asimismo, la falta de oportunidades de desarrollo profesional afecta la motivacion y el
compromiso del personal, incrementando el riesgo de rotacion. Esta situacion representa un
impacto directo en la sostenibilidad del negocio, ya que la constante vinculacion y entrenamiento
informal de nuevo personal genera costos adicionales y afecta la continuidad operativa y la

calidad del servicio al cliente.
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En un sector altamente competitivo como el gastronomico, donde la calidad del servicio y
la rapidez operativa son factores clave, la ausencia de estrategias de desarrollo y capacitacion
debilita la capacidad de Express Pizza para mantener estandares consistentes, innovar en sus
procesos y asegurar la estabilidad del equipo de trabajo en el mediano y largo plazo.

Se hace necesario disenar e implementar un plan formal de capacitacion alineado con las
necesidades del negocio y del talento humano, asi como establecer procesos de induccion,
entrenamiento y reentrenamiento, especialmente en el area de cocina donde la rotacidon es mayor.
Asimismo, se recomienda fortalecer la comunicacion interna sobre las oportunidades de
aprendizaje y desarrollo, con el fin de mejorar la percepcion de crecimiento y proyeccion dentro

de la organizacion.

Dimension: Satisfaccion Laboral

La dimensién Satisfaccion Laboral evalta el grado en que los colaboradores se sienten
conformes con su trabajo, su sentido de pertenencia hacia la organizacién y su intencion de
permanencia. Esta dimension es clave para comprender el nivel de compromiso del personal y su
relacion directa con la rotacion de empleados, especialmente en el area de cocina. (Locke, 1976).
Figura 10

Dimension: satisfaccion laboral
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Evaluar Satisfaccion laboral (Ubique el valor que considere la siguiente afirmacion)

N .2 3 EN4 NS5

Me siento satisfecho(a) trabajando en Recomendaria esta empresa como un  Tengo intencién de continuar trabajando
Pizza Express buen lugar para trabajar: en la empresa:

Nota: Autoria propia
Se realiza el promedio por cada afirmacion:
e Afirmacion 1: “Me siento satisfecho(a) trabajando en Pizza Express”
o Promedio: (5x4+4x5)/9=40/9 = 4.4
e Afirmacién 2: “Recomendaria esta empresa como un buen lugar para trabajar”
o Promedio: (1x3+4%x4+4x5) /9=39/9 = 4.3
e Afirmacion 3: “Tengo intencion de seguir trabajando en esta empresa”

o Promedio: (2x3+3x44+4x5) /9 =38/9 =~ 4.2
Analisis interpretativo por dimension

El analisis y el diagnostico revelan lo siguiente: los resultados evidencian que la
satisfaccion laboral constituye una fortaleza significativa en Express Pizza, reflejada en
promedios superiores a 4.2 y en una percepcion positiva de los colaboradores frente al ambiente
de trabajo, su experiencia laboral y la imagen de la empresa como lugar para trabajar. La alta
intencion de permanencia y la disposicion a recomendar la organizacion indican un nivel
favorable de compromiso y sentido de pertenencia.

No obstante, la presencia de respuestas neutrales y el riesgo de rotacion, especialmente en

el area de cocina, sugieren la existencia de factores operativos o estructurales que inciden en la
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decision de permanencia, mas alld de la satisfaccion general. Esta situacion evidencia la
necesidad de profundizar en las expectativas, necesidades y aspectos de inconformidad de
algunos colaboradores, asi como en la percepcion de estabilidad y proyeccion laboral.

Desde un analisis interpretativo, ese neutralismo en satisfaccion laboral impacta
directamente en el desempefio organizacional, ya que colaboradores poco satisfechos tienden a
mostrar menor compromiso con los objetivos de la empresa, menor disposicidon a asumir
responsabilidades adicionales y una actitud reactiva frente a las exigencias operativas. En la
practica, esto se refleja en menor calidad en la atencion al cliente y en una ejecucion limitada de
las tareas.

En términos de productividad, la insatisfaccion laboral se traduce en una disminucion del
rendimiento individual, menor eficiencia en el uso del tiempo y aumento de errores operativos.
Un colaborador que no se siente satisfecho con su entorno laboral tiende a reducir su esfuerzo, lo
que afecta la rapidez del servicio y la consistencia en la calidad de los productos ofrecidos.

Asimismo, los bajos niveles de satisfaccion laboral incrementan la probabilidad de
ausentismo y rotacion del personal, lo que genera costos adicionales de reemplazo y capacitacion.
Esta situacion afecta directamente la estabilidad operativa y representa un riesgo para la
sostenibilidad del negocio, especialmente en un sector como el gastronomico, donde la
experiencia y permanencia del personal influyen de manera directa en la satisfaccion del cliente.

Si no se implementan acciones orientadas a mejorar la satisfaccion laboral, Express Pizza
corre el riesgo de mantener un equipo desmotivado, con bajo sentido de pertenencia y limitada
continuidad operativa, lo que puede afectar su competitividad y permanencia en el mercado a
mediano plazo.

En este contexto, se hace necesario fortalecer las estrategias de retencion del talento

humano mediante acciones orientadas al bienestar y la motivacion, tales como programas de
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reconocimiento, incentivos no monetarios, oportunidades de formacion, flexibilidad y espacios
adecuados de descanso. Asimismo, se recomienda alinear la satisfaccion laboral con planes de
desarrollo, reconocimiento y crecimiento interno, integrados a practicas de liderazgo y
comunicacion efectiva, que permitan consolidar la permanencia del talento humano a mediano y
largo plazo.
Anadlisis y Tabulacion de Datos Cualitativos

A continuacion, se ejecuta el método llamado analisis tematico, que consiste en identificar
patrones tematicos que se repiten en las respuestas y asi comprender los temas mas relevantes que
deben ser resueltos con prontitud. Este método se resuelve en varios pasos y que le dan

objetividad para interpretar de forma correcta lo que cada colaborador quiere expresar.

Intencion de las Preguntas Abiertas
A continuacion, se presenta la intencion y la informacidn que se pretende obtener a partir
de las respuestas a cada una de las preguntas formuladas.
e Pregunta 1: ";Qué es lo que mas le gusta de trabajar en Pizza Express?"
Esta pregunta busca capturar los aspectos positivos y motivadores del trabajo, lo que
genera satisfaccion y apego al empleo.
e Pregunta 2: ";Qué aspectos considera que afectan negativamente el ambiente laboral?"
Aqui se identifican las debilidades, problemas o factores que generan insatisfaccion,
estrés o mal clima.
e Pregunta 3: ";Qué sugerencias propone para mejorar el clima organizacional?"
Esta es la pregunta de soluciones y propuestas; recoge ideas concretas de los empleados

sobre como mejorar las cosas.



59

e Pregunta 4: ";Desea agregar algin comentario adicional relacionado con su experiencia
laboral?"
Pregunta abierta opcional para capturar pensamientos libres, sentimientos generales,
agradecimientos o deseos no cubiertos en las otras preguntas. Muchos respondieron "No" o

comentarios breves positivos.

Agrupacion de Respuestas por Cada Pregunta

Con el fin de facilitar y optimizar el proceso de andlisis, a cada colaborador se le asigna
una abreviatura de Emp (Empleado) y un nimero del 1 al 9. Esta codificacion permite identificar
las respuestas de manera ordenada, lo que contribuye a un andlisis sistematico y manejable de la
informacion recolectada. (En Anexo C se encuentran nombres de cada colaborador con
abreviaturas en Tabla C1).

El paso inicial del proceso analitico radica en la agrupacion sistematica de las respuestas
proporcionadas por cada trabajador, clasificadas por pregunta. Dicha organizacion se encuentra
documentada en el Anexo C, Tabla C9.

Codificacion Abierta por Claves de Color

Como segundo paso, cada respuesta emitida por los empleados se sintetiza en una o varias
palabras clave que representan su contenido. Por ejemplo, la respuesta del empleado Emp. 7 a la
pregunta numero 3: ;Qué sugerencias propone para mejorar el clima organizacional?, fue: “Seria
bonito contar con un abanico o un sistema que haga la cocina més fresca”. Esta respuesta se
resumid en una palabra clave “Ventilacion / enfriamiento de la cocina (Emp. 7)”.

Como tercer paso en esta etapa se utilizan denominaciones de colores como recurso
descriptivo para identificar de manera sencilla las categorias de aspectos positivos, negativos o

neutros de cada palabra clave:



e Verde (+) — Positivo / Fortalezas:
Lugar acogedor / como en casa (Emp.1)
Cordialidad / buena convivencia (Emp.2, Emp.9 implicito)
Satisfaccion cliente — motivacion (Emp.3)
Pago puntual (Emp.4)
Jefe ayuda / buena persona (Emp.5, Emp.7)
Cercania a casa (Emp.6, Emp.9)
Trabajo rapido (Emp.8)
Feliz / agradecida / contenta (P4: Emp.2,7,8)

e Rojo (-) — Negativo / Debilidades:
No escuchar opiniones (Emp.1)
Falta compafieros — sobrecarga (Emp.2)
Falta equipo / alta rotacion cocina (Emp.3)
Monotonia (Emp.4)
Exceso trabajo / poco tiempo libre (Emp.5)
Dificultad compartir opiniones con jefe (Emp.6)
Mucho trabajo + altas temperaturas (Emp.7)
Falta capacitacion (Emp.8)
Falta organizacién (Emp.9)

e Amarillo (=) — Sugerencias / Neutral:
Mas incentivos (Emp.1,2)
Organizar estaciones / contratar comprometido / mejorar atencion / valor humano (Emp.3)

Contratar mas personal (Emp.4)



Actividades recreativas / celebraciones (Emp.5)

Ajustar salario a ley (Emp.6)

Ventilacion / enfriamiento cocina (Emp.7)

Plan de trabajo estructurado (Emp.8)

Mejorar horarios (Emp.9)

Tiempo para estudiar / cambio funciones (P4: Emp.5,6)

Temas Principales Agrupados
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La intencién de este paso es nombrar cada color con un tema que sea el mas mencionado

o repetitivo. Cada fila presenta un tema principal (categoria que resume patrones recurrentes en

las respuestas), su color principal (verde para fortalezas positivas, rojo para debilidades negativas

y amarillo para sugerencias de mejora), la frecuencia (nimero de colaboradores de 9 que lo

mencionaron), citas representativas (ejemplos textuales anonimos que ilustran el tema) y la

implicacion (significado y recomendaciones practicas para Express Pizza)

Tabla 3

Tema principal de cada grupo de color

Frecuencia
o Color (Cuantos Citas representativas Implicacion para
Tema principal _ . . . - .
principal empleados de (ejemplos an6nimos) Express Pizza
9 empleados)
"Es un lugar acogedor, me
. siento como en casa", "La  Fortaleza clave: Clima
Ambiente - " o
acosedor Verde cordialidad entre todos", familiar y apoyo del
gedory 8/9 "Don Héctor ha sido una jefe mantiene alta
relaciones () "o . .
" buena persona", "Se siente  satisfaccion y
positivas .,
contenta... buena retencion.
convivencia"
Sobrecarga 'Exceso‘de tfa}?ajo YPOCO oy 4 ridad eritica:
laboral y . tiempo libre", "Mucho
. Rojo (-) 7/9 . + Sobrecarga genera
condiciones trabajo y altas temperaturas”, _ . o
. " ~ fatiga, rotacion y
fisicas Faltan compaiieros y se
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Tema principal

Frecuencia
Color (Cuantos
principal empleados de
9 empleados)

Citas representativas
(ejemplos anonimos)

Implicacion para
Express Pizza

Falta de
escucha,
organizacion y
capacitacion

Incentivos,
contratacion y
estructura

Bienestar
adicional y
desarrollo
personal

Rojo (-) 6/9

Amarillo

S 7/9

Amarillo

o 5/9

incrementa la carga", "Alta

rotacion cocina"
"El no escuchar a los

empleados", "Dificultad para
compartir opiniones con el

jefe", "Falta de
capacitacion", "Falta de
organizacion", "Falta de
trabajo en equipo"

"Brindar mas incentivos",
"Otorgar mds incentivos",
"Contratar mas personal",
"Crear un plan de trabajo

estructurado", "Organizar
mejor las estaciones"

"Actividades recreativas",
"Tiempo para estudiar”,
"Mejorar horarios",
"Ventilacion en cocina",
"Cambiar funciones"

posible burnout; afecta
productividad y clima.

Debilidad estructural:
Informalidad limita
autonomia, innovacion
y desarrollo; aumenta
dependencia del duefio.

Oportunidad
prioritaria: Acciones de
bajo costo medio
pueden elevar
motivacion y reducir
sobrecarga.

Oportunidad
secundaria: Mejora
retencion y
compromiso a largo
plazo; responde a
necesidades humanas.

Nota: Los temas que mas se repitan en el color rojo son los que deben ser atendidos con urgencia

pues son los temas principales en los que los colaboradores se sienten mayormente afectados.

Conclusion General del Analisis Cualitativo

Las respuestas abiertas confirman un clima organizacional mayoritariamente positivo en

Express Pizza: 8 de 9 empleados destacan el ambiente acogedor, la cordialidad, el apoyo del

propietario y la sensacion de "familia". Esto es una fortaleza estratégica en una microempresa

gastronomica, donde el factor humano es clave para la lealtad y el servicio que se ofrece al

cliente.

Sin embargo, emergen debilidades claras en la gestion operativa informal: sobrecarga

laboral (por faltas, rotacion y polifuncionalidad), condiciones fisicas duras (calor en cocina), falta
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de organizacion/capacitacion y poca escucha de opiniones. Estas generan monotonia, fatiga y
dependencia del propietario del restaurante, alinedndose con el diagnodstico de "dependencia
operativa" y "ausencia de procesos formales".
Fase 4. Diserio del Plan de Mejora del Clima Organizacional

Objetivo de la Fase

Disefiar un plan de accion estructurado y medible que permita mejorar el clima
organizacional de Pizza Express, a partir de los resultados del diagnostico cuantitativo y
cualitativo, mediante la implementacion de acciones especificas por dimension y un sistema de
indicadores de seguimiento que facilite la evaluacion objetiva de su impacto en la satisfaccion
laboral, el desempefo organizacional y la productividad, asegurando la mejora continua y la
sostenibilidad del proceso de intervencion.
Tabla 4

Sistema de indicadores de Seguimiento del plan de Mejora

. . Accion de Indicador de Foérmula / Frecuenci
Dimension . L . : Responsable
mejora seguimiento Evidencia a
. * N° de reuniones
Realizar .
. realizadas .
reuniones breves 9% de Actas de reunion
cyq- (i} .
periodicas para N / Listas de
L, . participacion del . . Mensual /
Comunicacion compartir asistencia / Jefe de turno
. . personal Semestral
informacion y . Resultados
* Puntaje de
escuchar S encuesta
. comunicacion en
sugerencias
encuesta
* N°de
retroalimentacione
Promover . .
liderazeo s realizadas Registros de
Liderazgo y g * Nivel de retroalimentacio6 Mensual / Administrado
S cercano con . .
supervision . ., satisfaccion con  n/ Encuesta Semestral r
retroalimentacid |. .
. liderazgo clima
n continua o .
* N° de quejas por

trato
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Dimension

Desarrollo y
capacitacion

Trabajo en
equipo

Motivacion y
reconocimient
0

Condiciones
de trabajo

Accion de
mejora

Implementar
micro
capacitaciones
operativas y de
servicio

Definir roles por
turno y fomentar
apoyo entre
compaferos

Aplicar
reconocimientos
verbales e
incentivos no
monetarios

Mejorar
organizacion de
turnos y
condiciones
fisicas en cocina

Indicador de Formula /
seguimiento Evidencia
* N°de
itacion )
capacitaciones Registros de
realizadas L,
o capacitacion /
* % de personal
. Reportes
capacitado operativos
* N° de errores P
operativos
* Claridad de roles
perc1b1da. , Encuesta clima /
* Reduccion de .,
Observacion
sobrecarga laboral .
. . directa
* Puntaje trabajo
en equipo
* N°de
reconocimientos
otorgados Registros
* Nivel de internos /
motivacion laboral Encuesta clima
* Indice de
ausentismo
* N° de quejas por
carga laboral
& oy Reportes
 Satisfaccion con .
internos /

condiciones de
trabajo
* N° de reprocesos

Encuesta clima

Frecuenci
N Responsable

Trimestral
/ Jefe de cocina
Semestral

Mensual / Jefe de turno
Semestral

Mensual / Administrado
Semestral r

Mensual / Administrado
Semestral r

Nota: Los indicadores establecidos permiten medir objetivamente el impacto de las acciones del

plan de mejora y facilitan el seguimiento, evaluacion y ajuste continuo del proceso de

intervencion organizacional.

Evaluacion del impacto del plan

e Desempefio organizacional: Se medird a través de la mejora en los puntajes de liderazgo,

comunicacion y claridad de roles.

e Productividad: Se evaluard mediante la reduccion de errores operativos, reprocesos y

quejas por desorganizacion.
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e Sostenibilidad del negocio: Se analizaré a partir de la disminucion de la rotaciéon del
personal y la estabilidad del equipo de trabajo.

Este sistema de seguimiento permite: Medir el impacto real de cada accion, identificar
desviaciones y realizar ajustes oportunos, generar evidencia objetiva para la toma de decisiones y
Facilitar la réplica y escalabilidad del plan en el mediano plazo.

Resultado esperado con seguimiento

La implementacion del plan de mejora, respaldada por un sistema de indicadores de
seguimiento, permitira evaluar de manera objetiva el impacto de las acciones propuestas sobre el
clima organizacional de Express Pizza. Este sistema facilitara la retroalimentacion continua del
proceso de intervencion, permitira realizar ajustes oportunos y sentard las bases para su
escalabilidad en el mediano plazo, contribuyendo al mejor desempefio organizacional, al aumento
de la productividad y a la sostenibilidad del negocio.

Fase 5. Socializacion e Implementacion Inicial

Objetivo de la Fase

Socializar los resultados del diagndstico del clima organizacional y ejecutar de manera
inicial las acciones de mejora propuestas, garantizando el compromiso del personal y el uso
eficiente de los recursos disponibles.

Recursos Requeridos

e Gerente propietario del restaurante.
e (Colaboradores operativos.
Recursos Materiales
e Sala o espacio interno del restaurante.

e Computador y/o celular.



e Material impreso basico (hojas, lapiceros).

e C(Carteleras internas.

¢ Diplomas simbdlicos.

e Refrigerios sencillos.

Tabla 5
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Socializacion e implementacion inicial del plan de mejora del clima organizacional y gestion del

talento humano

Actividad Dimensiones Recursos Tiempo  Costo Semana de
estratégicas humanos y ejecucion estimado febrero
materiales
Socializacion de Comunicacion  Gerente 1 dia $40.000 Semana 1
resultados de la propietario,
encuesta colaboradores,
material
impreso
Capacitaciones Comunicacion  Colaboradores 2 horas $0 Semana
operativas basicas en varias 1,23y4
sesiones
Reuniones cortas Comunicacion  Tiempo del 1 dia $ 0 Semana
semanales de personal, cada 1,23y4
informacion espacio interno  semana
durante 4
semanas
Implementacion de Comunicacion  Cartulina, 1 dia $20.000 Semana 1
cartelera informativa marcadores,
impresiones
Crear un plan de Comunicacion  Gerente 3 a5 dias $0 Semana 1
induccion y Propietario,
capacitacion Computador
Reconocimiento Motivacion Diplomas 1 vez $30.000 Semana 1
“Empleado del Mes” simbolicos cada mes
Implementacion de Participacion Caja, hojas 1 dia $10.000 Semana 1
buzén de sugerencias
para colaboradores
Capacitacion cortaen  Liderazgo De gerente 1 hora en $0 Semana?2
liderazgo participativo propietario 1 dia



Organizacion de
turnos y roles

Implementar plan de
induccion

Disefio de manuales
de funciones
simplificadas

Implementacion
digital de manuales de
funciones
simplificadas
Actividad corta de
integracion laboral

Evaluacion y
retroalimentacion
mensual del clima
organizacional

Condiciones
laborales

Comunicacion

Comunicacion

Comunicacion

Trabajo en
equipo

Seguimiento

hacia
colaboradores

Gerente
propietario

Gerente
Propietario,
colaboradores
antiguos y
nuevos,
computador y
celulares
Gerente
propietario,
computador,
colaboradores
para confirmar
informacion
Gerente
propietario y
Colaboradores

Refrigerio
sencillo

Reunion
interna con
gerente
propietario y
colaboradores,
computador

De2a3 $0
dias

2a3 $0
horas

De3a$s $0
dias

2 dias $0
2horasen $50.000
1 dia

2 horas 1 $0
dia al

mes

Semana 2

Semana 2

Semana 2

Semana 3

Semana 3

Semana 4
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Nota: El presupuesto corresponde a acciones de bajo costo, ajustadas a la realidad econémica de

una pequefia empresa como Express Pizza, priorizando el uso de recursos internos. Autoria propia

Presupuesto total estimado Fase 5: $150.000 COP.

Resultado Esperado de la Fase

La implementacion inicial permitira fortalecer la comunicacion interna, la motivacion, el

liderazgo y el trabajo en equipo, generando un impacto positivo y progresivo en el clima
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organizacional de Express Pizza, conforme a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada,
logrando:
e Colaboradores informados y comprometidos con el proceso de mejora.
e Inicio efectivo de acciones que fortalecen la comunicacion, motivacion y trabajo en
equipo.
e Mejora progresiva del clima organizacional a partir de los resultados de la encuesta.

Documento enviado a gerente con acciones de mejora para ejecucion, colaboradores
informados y comprometidos. Evidencia de envio de documento con plan de acciones a gerente.
Evidencia en Anexo F.

Resultados Esperados de las 5 Fases

Los resultados del estudio de clima organizacional evidencian que Pizza Express presenta
un ambiente laboral generalmente positivo, caracterizado por buenas relaciones interpersonales,
trato respetuoso por parte de los lideres y un nivel adecuado de satisfaccion laboral entre los
colaboradores. Estos aspectos constituyen una fortaleza organizacional que favorece el
compromiso y la permanencia del personal.

Sin embargo, el diagnostico confirma la existencia de problematicas estructurales
asociadas principalmente al drea de cocina, donde se concentra la mayor rotacion de personal.
Los resultados muestran que esta situacion esta relacionada con la sobrecarga laboral, la falta de
personal, la organizacion limitada del trabajo, las condiciones fisicas del entorno laboral y la
escasez de procesos formales de capacitacion, lo cual genera desgaste fisico y emocional en los

colaboradores.
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El diagndstico del clima organizacional de Pizza Express se realiz6 a partir de una
muestra de nueve (9) colaboradores pertenecientes a diferentes areas de la empresa, con especial
énfasis en el area de cocina, identificada como la de mayor rotacién de personal.

En la dimension Comunicacion, se identifican percepciones favorables respecto a la
claridad de la informacién y la comunicacion entre compaiieros; no obstante, persisten
valoraciones neutrales que indican oportunidades de mejora en la expresion de ideas y la escucha
por parte de los lideres.

En cuanto a Desarrollo y Capacitacion, los resultados muestran una percepcion moderada,
con presencia de respuestas neutrales, lo que evidencia una necesidad de fortalecer los procesos
formativos y las oportunidades de aprendizaje, especialmente en el area operativa.

La dimension Liderazgo y Supervision presenta resultados positivos, destacandose el
apoyo del jefe inmediato y el trato respetuoso; sin embargo, se identifican oportunidades de
mejora en la percepcion de equidad y coherencia en la toma de decisiones.

Respecto al Trabajo en Equipo, los colaboradores reconocen un ambiente colaborativo
dentro de las areas, aunque se evidencian debilidades en la cooperacion interdreas y en la
organizacion del trabajo, asociadas principalmente a la rotacion de personal y la sobrecarga
laboral.

En la dimension Motivacion y Reconocimiento, los resultados reflejan altos niveles de
motivacion para realizar el trabajo, pero una percepcion intermedia respecto al reconocimiento y
valoracion por parte de la empresa, lo que sugiere la necesidad de implementar estrategias de
reconocimiento no monetario.

Finalmente, la dimension Condiciones de Trabajo presenta los mayores retos,
relacionados con la carga laboral, la organizacion de horarios y las condiciones fisicas del area de

cocina, factores que inciden directamente en el bienestar y la rotacion del personal.
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El anélisis cualitativo complementa los resultados cuantitativos, evidenciando un
ambiente laboral cordial y humano, pero también sefialando problematicas como la falta de
personal, el trabajo mondtono, la escasa capacitacion, el calor en la cocina y la necesidad de
incentivos, organizacion y actividades de integracion.

En general, los resultados confirman que el problema no radica en las relaciones humanas
ni en el liderazgo inmediato, sino en la gestion organizacional del trabajo y del talento humano,
lo cual impacta directamente la rotacion, el desempeno y la sostenibilidad del clima

organizacional, especialmente en el area operativa.
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Conclusiones

El diagndstico del clima organizacional realizado en Express Pizza permitio identificar
que, si bien el ambiente laboral no presenta problematicas criticas, existen debilidades relevantes
en dimensiones clave como la comunicacion interna, el liderazgo, la motivacion y las condiciones
de trabajo. Estos factores inciden directamente en el desempefio organizacional y la eficiencia de
los procesos operativos.

La predominancia de una comunicacion informal limita la claridad en la ejecucion de las
tareas diarias, lo que puede generar errores operativos, reprocesos y retrasos en el servicio. Esta
situacion afecta la productividad del negocio y la percepcion de calidad por parte del cliente.

Los resultados asociados al liderazgo son cercanos y el trato respetuoso son elementos
valorados por los colaboradores; sin embargo, se evidencia un enfoque principalmente operativo,
con escaso acompafiamiento y retroalimentacion al personal, resulta necesario fortalecer la
participacion, la escucha activa y la equidad en la toma de decisiones para consolidar un clima
organizacional mas so6lido. Esta condicion reduce el compromiso laboral, impacta negativamente
el desempefio individual y colectivo, y aumenta el riesgo de rotacion del talento humano.

La percepcion neutral en la dimension de motivacion y reconocimiento indica que los
colaboradores no se sienten plenamente valorados, lo cual puede traducirse en desmotivacion,
bajo rendimiento y disminucion de la calidad del servicio, afectando directamente la
productividad y la sostenibilidad del negocio.

Las condiciones de trabajo, presenta factores criticos que requieren atencidn prioritaria,
especialmente en el area de cocina, tales como la alta rotacion de personal, la sobrecarga laboral,
la limitada capacitacion, las condiciones fisicas del trabajo y la necesidad de una mayor
organizacion operativa, aunque son actualmente aceptables, presentan oportunidades de mejora

en la distribucion de la carga laboral y la organizacion de los turnos. De no ser intervenidas, estas
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condiciones pueden generar desgaste laboral, afectando la estabilidad del personal y la
continuidad operativa de Express Pizza.

En conjunto, los resultados del diagnostico evidencian que el clima organizacional
constituye un factor estratégico para la sostenibilidad de Express Pizza, ya que su fortalecimiento
impacta positivamente el desempefio organizacional, la productividad y la competitividad del
negocio.

Se evidencia que Express Pizza no cuenta con procesos estructurados de desarrollo y
capacitacion del personal. Esta situacion incide directamente en el desempefio organizacional, ya
que limita el fortalecimiento de competencias operativas y de servicio, generando errores
recurrentes, menor eficiencia en la ejecucion de las tareas y dificultades para responder de
manera efectiva a las exigencias del negocio. Desde una perspectiva de sostenibilidad, esta
condicion aumenta el riesgo de rotacion del personal y eleva los costos asociados a la vinculacion
y entrenamiento informal de nuevos colaboradores, afectando la continuidad operativa y la
calidad del servicio al cliente.

Finalmente, se concluye que fortalecer el clima organizacional en Express Pizza mediante
estrategias orientadas al reconocimiento, la mejora de las condiciones laborales y el desarrollo del
talento humano permitira incrementar la motivacion, mejorar la calidad del servicio y contribuir a

la sostenibilidad de la empresa.
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Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos en el diagnostico del clima organizacional, se
recomienda implementar canales formales de comunicacion interna, tales como reuniones breves
semanales. Esta accion contribuira a mejorar la coordinacion del equipo, reducir errores
operativos y aumentar la productividad.

Se sugiere fortalecer el estilo de liderazgo mediante practicas de retroalimentacion
periddica y acompafniamiento al personal, en respuesta a los resultados que reflejan una
percepcion moderada del liderazgo. Un liderazgo mas cercano permitird aumentar el compromiso
laboral, mejorar el desempefio del equipo y disminuir la rotacion del personal.

Asimismo, se recomienda disefiar e implementar estrategias de reconocimiento no
monetario, conforme a lo establecido en el articulo 128 del Codigo Sustantivo del Trabajo el
articulo 128 del Codigo Sustantivo del Trabajo (Congreso de la Reptblica de Colombia, 1950).
Estas pueden incluir felicitaciones publicas, incentivos simbdlicos, descansos compensatorios en
periodos de baja demanda operativa o beneficios en la alimentacion diaria. Dichas acciones se
relacionan con los factores motivadores propuestos por Herzberg, Mausner y Snyderman (1959)
y pueden contribuir a mejorar la satisfaccion laboral, el rendimiento y la calidad del servicio.

Con el proposito de fortalecer el trabajo en equipo se propone promover espacios de
integracion y cooperacion orientadas al fortalecimiento del trabajo en equipo, tales como espacios
de integracion o asignacion colaborativa de tareas. Esta estrategia permitird optimizar la respuesta
operativa en momentos de alta demanda y mejorar la productividad.

Adicionalmente, se recomienda revisar la organizacion de turnos y la distribucion de la
carga laboral, dado que el diagnostico identifico oportunidades de mejora en las condiciones de
trabajo. Una mejor planificacion permitira reducir el desgaste del personal, mejorar el desempenio

y asegurar la sostenibilidad operativa del negocio.
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Se recomienda también disefiar e implementar manuales de funciones simplificados, con

el fin de delimitar responsabilidades, reducir la sobrecarga laboral y disminuir la dependencia

operativa del propietario. Esta medida, ademas, favorece el cumplimiento de las normas

sanitarias establecidas en la Resolucion 2674 de 2013 (Ministerio de Salud y Proteccion Social,

2013) debido a que organizan responsabilidades, evitan errores de manipulacion de riesgos y

facilitan el cumplimiento de protocolos.

Finalmente, se sugiere implementar capacitaciones operativas basicas, aprovechando la

oferta formativa del Servicio Nacional de Aprendizaje SENA (2026), en areas como

manipulacion de alimentos, atencion al cliente y seguridad y salud en el trabajo. Estas

capacitaciones permitiran reducir errores, mejorar el desempeio, aumentar la productividad y

fortalecer la sostenibilidad de Express Pizza.

La implementacion progresiva de estas recomendaciones permitira fortalecer el clima

organizacional, mejorar la motivacion laboral y contribuir al desarrollo sostenible de la empresa.

Tabla 6

Cursos Cortos del Sena para Express Pizza

Curso Corto  Objetivo de la Temas Habilidades que Beneficios para

Modalidad Capacitacion Fortalece Express Pizza

Virtual del

SENA

Higiene y Capacitar al Contaminacion de Identificacion de Mayor

Manipulacion personal de alimentos. riesgos de seguridad

de Alimentos  Express Pizzaen  ETA contaminacion. alimentaria,

(40horas) practicas seguras  (Enfermedades Higiene personal.  mejor calidad
de higiene y Transmitidas por ~ Limpieza y del producto,
manipulacion Alimentos). desinfeccion. cumplimiento
para prevenir Buenas practicas  Control de calidad. de normas
contaminaciony  de higiene. Lavado correcto de sanitarias,
enfermedades Almacenamiento  manos. reduccion de
alimentarias. y transporte. riesgos.

Sistema

HACCP(Analisis
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de Peligros y
Puntos Criticos
de Control).
Sistema de Formar al Normatividad Reconocimiento de Disminucion de
Gestion de personal de SST. riesgos. accidentes
Seguridady  Express Pizza Identificacion de  Aplicacion de laborales,
Salud en el identificacion, peligros. medidas de cumplimiento
Trabajo (SG- prevencion y Evaluacion de prevencion. legal, ambiente
SST) (50 control de riesgos  riesgos. Elaboracion de de trabajo
horas) laborales para Plan de trabajo. planes de trabajo.  seguro,
proteger la salud  Emergencias. Investigacion de reduccion de
y seguridad en el ~ Auditoria 'y incidentes. ausentismo.
trabajo. mejora continua.  Cultura de
seguridad.
Servicio al Fortalecer Atencion al Manejo de Mayor
Cliente: Un habilidades de cliente. clientes. satisfaccion del
reto personal  atencion al Comunicacion. Comunicacion cliente, mejor
(40 horas) cliente para Interaccion con el efectiva. imagen
mejorar la cliente. Resolucion de corporativa,
experiencia del Calidad en el conflictos. fidelizacion,
usuario y la servicio. Etiqueta y aumento de
imagen de protocolo ventas.
Express Pizza. empresarial.

Nota: La tabla presenta los cursos cortos virtuales del SENA propuestos para el personal de

Express Pizza, indicando sus objetivos, principales temas, habilidades a fortalecer y los

beneficios esperados para la organizacion. Elaboracion propia.

Se recomienda también implementar una cartelera informativa y un buzon de sugerencias

dirigidos a los colaboradores, con el propdsito de fortalecer la comunicacidn interna, promover la
participacion del personal y facilitar la expresion de opiniones, inquietudes o propuestas de
mejora.

Como estrategia para fortalecer el clima organizacional se recomienda implementar un
plan de induccidn y capacitacion, orientado a fortalecer el desempefio laboral de los
colaboradores con los que cuenta Express Pizza y facilitar la adaptacion de los nuevos
colaboradores. Este plan deberd contemplar la identificacion de necesidades formativas, la

programacion de jornadas de capacitacion periddicas y la evaluacion de los aprendizajes.
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El plan de induccidn y capacitacion puede ser de modalidad mixta, mediante el uso de
herramientas digitales como computador y celular que faciliten el acceso, la consulta y la
actualizacion de la informacion, complementadas con una socializacion presencial dirigida por el
gerente propietario. El documento seré elaborado en formato digital e incluird aspectos clave
como funciones del cargo, normas internas, protocolos de higiene y canales de comunicacion.

Finalmente, se sugiere realizar evaluaciones periodicas del clima organizacional, con el
fin de monitorear el impacto de las acciones implementadas y garantizar la mejora continua. El
clima organizacional sera evaluado de manera mensual mediante la aplicacion de encuestas
breves y la realizacion de espacios de retroalimentacion con el personal. Los resultados obtenidos
permitiran establecer acciones correctivas y preventivas orientadas a optimizar las relaciones
laborales y el desempefio organizacional. Esta recomendacion se sustenta en la necesidad de
mantener un equilibrio entre el bienestar del personal y los objetivos estratégicos de Express

Pizza.
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Anexos

Anexo A. Acta de Socializacion del Proyecto de Mejoramiento del Clima Organizacional en
la Pizzeria Express Pizza
Acta N. % 001
Fecha: 15 de enero de 2026
Hora: 9:00 a. m.
Lugar: Oficina administrativa de Pizzeria Express Pizza Ubicada en Cartago, Valle.
1. Asistentes

e Gerente

e Cocineras (5)

o Domiciliarios (2)

e Mesera
2. Orden del dia

1. Bienvenida y contextualizacion del proyecto

2. Presentacion del objetivo del proyecto

3. Importancia del clima organizacional

4. Metodologia general del proyecto

5. Cronograma de actividades

6. Compromisos y cierre
3. Desarrollo de la reunion
Se dio inicio a la reunion con la bienvenida por parte del Gerente, quien resaltd la importancia de
promover un ambiente laboral saludable y alineado con los valores de la organizacion.
Posteriormente, el estudiante de administracion de empresas de Universidad UNAD cursante del

diplomado en gerencia del talento humano present6 el Proyecto de Mejoramiento del Clima
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Organizacional, cuyo objetivo principal es identificar factores internos que afectan el ambiente
laboral y disefiar estrategias que contribuyan al bienestar de los colaboradores y al mejor
desempefio organizacional.
Se explicod que el proyecto se desarrollara mediante la aplicacion de una encuesta mixta, la cual
debera ser respondida de manera sincera y voluntaria y que sera para fines educativos,
garantizando la confidencialidad de la informacién y la participacion activa de todos los
colaboradores.
Finalmente, se socializ6 el cronograma de actividades y se enfatizo la importancia del
compromiso de cada colaborador para que la compafiia Express Pizza tenga resultados positivos
ante los colaboradores.
4. Compromisos

o La gerencia brindard apoyo y recursos necesarios para el desarrollo del proyecto.

e Los colaboradores participaran de manera activa y honesta en las actividades

programadas.

e Los estudiantes y gerente realizaran seguimiento continuo al proceso.
5. Cierre
No siendo otro el asunto a tratar, se dio por finalizada la reunion a las 11:20 a. m., dejando
constancia mediante la presente acta.
Firma:

Gerente General

Responsable de Talento Humano (Estudiante de diplomado)




84

Anexo B. Formato de la Encuesta Aplicada a los Trabajadores
Esta encuesta se realiza netamente para fines educativos con el fin de evaluar el clima

organizacional de la Pizzeria Express Pizza. Agradecemos responder con total sinceridad y sin
ningun tipo de presion.
Nombre: Tu respuesta
(Maque una opcion)

1. Area de trabajo:

e [ Cocina

e [ Servicio al cliente

e [Caja

e [l Pedidos y domicilio

e [] Administracién

2. Antigiiedad en la empresa:
o [ Menos de 6 meses

e [l Entre 6 meses y 1 afio

e [ Masdel ano

3. Tipo de jornada:

o [ Tiempo completo

e [ Medio tiempo

e [ Turnos rotativos

Las siguientes preguntas son de escala valoracion (Ubique el valor que considere en la siguiente

afirmacion)



1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

A. Evaluar Comunicacién

4. La informacion sobre el trabajo se comunica de forma clara y oportuna.
5. Puedo expresar mis ideas y opiniones sin temor.

6. Existe buena comunicacion entre compaiieros de trabajo.
B. Evaluar liderazgo y supervision

7. Mi jefe inmediato me brinda apoyo cuando lo necesito.

8. El trato por parte de los superiores es respetuoso.

9. Las decisiones de los lideres son justas y coherentes.

C. Evaluar trabajo en equipo

10. Existe colaboracion entre los compafieros de mi area.

11. Se fomenta el trabajo en equipo para cumplir los objetivos.
12. El ambiente laboral facilita la cooperacion entre areas.

D. Evaluar motivacion y reconocimiento

13. Me siento motivado(a) para realizar bien mi trabajo.

14. Mi esfuerzo es reconocido por la empresa.

15. Me siento valorado(a) como parte de Pizza Express.

E. Evaluar condiciones de trabajo

16. Las instalaciones y herramientas de trabajo son adecuadas.

17. La carga laboral es acorde con mis funciones.
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18. Los horarios de trabajo son justos y organizados.
F. Evaluar desarrollo y capacitacion
19. He recibido capacitacion para realizar mejor mi trabajo.
20. La empresa se interesa por el desarrollo de sus colaboradores.
21. Considero que tengo oportunidades de aprender cosas nuevas.
G. Evaluar satisfaccion laboral
22. Me siento satisfecho(a) trabajando en Pizza Express.
23. Recomendaria esta empresa como un buen lugar para trabajar.
24. Tengo intencion de continuar trabajando en la empresa.
Dimension cualitativa (preguntas abiertas) Responda con total sinceridad y sin presion las

siguientes preguntas:

25. ({Qué es lo que mas le gusta de trabajar en Pizza Express?

26. ;Qué aspectos considera que afectan negativamente el ambiente laboral?

27. ({Qué sugerencias propone para mejorar el clima organizacional?

28. ;(Desea agregar algiin comentario adicional relacionado con su experiencia laboral?
Gracias por su participacion.
Su opinién es fundamental para mejorar el ambiente laboral y fortalecer el trabajo en equipo en

Express Pizza.



Anexo C. Respuestas de la Encuesta Aplicada a los Trabajadores

Tabla C1

Respuesta de encuesta realizada. Sociodemograficas

87

Marca temporal  Nombre LA qué area de Marque el Indique el
trabajo tiempo de tiempo de
pertenece? antigliedad en la  jornada que

empresa labora

1/16/2026 Carlos Antonio  Pedidos y Menos de 6 Turnos rotativos

9:42:18 (Emp 1) domicilios meses

1/16/2026 Francia Enit Cocina Entre 6y 1 afio  Tiempo

9:58:52 Patifio completo

(Emp 2)
1/16/2026 Alejandro Pedidos y Entre 6y 1 afio  Tiempo
10:00:39 Bastias domicilios completo
(Emp 3)

1/16/2026 Sandra Patifio Cocina Menos de 6 Tiempo

10:07:05 (Emp 4) meses completo

1/16/2026 Ana Maria Cocina Mas de 1 afio Tiempo

10:15:31 Sanchez completo

(Emp 5)
1/16/2026 Viviana Cocina Entre 6y 1 afio  Tiempo
10:20:50 Caballero Diaz completo
(Emp 6)
1/16/2026 Jennifer Cocina Mas de 1 afio Tiempo
10:34:02 Anelinen completo
Alarcon Méndez
(Emp 7)
1/16/2026 Ana Maria Servicio al Mas de 1 afio Tiempo
10:40:49 Cardona cliente completo
(Emp 8)
1/16/2026 Maite Rubiano Caja Entre 6y 1 afio  Tiempo
10:44:30 (Emp 9) completo

Nota: En esta tabla se presenta la abreviatura asignada a cada empleado con el fin de garantizar la
objetividad en la aplicacion de las encuestas y evitar sesgos derivados de percepciones subjetivas.

Elaboracion propia.



Tabla C2

Respuesta de encuesta realizada. Comunicacion. Cuantitativa
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Marca temporal ~ Nombre Comunicacion Comunicacion Comunicacion
[La informacién  [Puedo expresar  [Existe buena
sobre el trabajo mis ideas y comunicacion
se comunica de opiniones sin entre
forma clara 'y temor] compaiieros de
oportuna] trabajo]

1/16/2026 Carlos Antonio 4 4 5

9:42:18

1/16/2026 Francia Enit 4 4 4

9:58:52 Patifio

1/16/2026 Alejandro 4 4 2

10:00:39 Bastias

1/16/2026 Sandra Patifio 4 3 4

10:07:05

1/16/2026 Ana Maria 4 3 4

10:15:31 Sanchez

1/16/2026 Viviana 5 5 5

10:20:50 Caballero Diaz

1/16/2026 Jennifer 5 5 5

10:34:02 Anelinen

Alarcon Méndez

1/16/2026 Ana Maria 3 4 4

10:40:49 Cardona

1/16/2026 Maite Rubiano 3 3 3

10:44:30

Nota: La tabla presenta las respuestas de los colaboradores frente a la dimension de

comunicacion. Se utilizé una escala de Likert de 1 a 5, donde 1 representa menor nivel de

acuerdo y 5 mayor nivel de acuerdo. Elaboracion propia.



Tabla C3

Respuesta de encuesta realizada. Liderazgo y supervision. Cuantitativa
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Marca Nombre Liderazgo y Liderazgo y Liderazgo y

temporal supervision [Mi  supervision [El  supervision [Las
jefe inmediato trato por parte de decisiones del
me brinda apoyo los jefes o jefe o lideres son
cuando lo supervisores es  justasy
necesito] respetuoso] coherentes]

1/16/2026 Carlos Antonio 4 4 4

9:42:18

1/16/2026 Francia Enit 5 5 4

9:58:52 Patifio

1/16/2026 Alejandro Bastias 4 4 4

10:00:39

1/16/2026 Sandra Patifio 3 4 3

10:07:05

1/16/2026 Ana Maria 5 5 4

10:15:31 Sanchez

1/16/2026 Viviana Caballero 5 5 4

10:20:50 Diaz

1/16/2026 Jennifer Anelinen 5 5 3

10:34:02 Alarcon Méndez

1/16/2026 Ana Maria 4 4 4

10:40:49 Cardona

1/16/2026 Maite Rubiano 4 4 4

10:44:30

Nota: La tabla presenta los resultados obtenidos en la dimension liderazgo y supervision. Se

utiliz6 una escala de Likert de 1 a 5, donde 1 representa menor nivel de acuerdo y 5 mayor nivel

de acuerdo. Elaboracion propia.



Tabla C4

Respuesta de encuesta realizada. Trabajo en equipo. Cuantitativa
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Marca temporal Nombre Trabajo en Trabajo en Trabajo en
equipo [Existe  equipo [Se equipo [El
colaboracion fomenta el ambiente
entre los trabajo en laboral facilita
compafieros de  equipo para la cooperacion
mi area de cumplir los entre areas de
trabajo] objetivos dela  trabajo]

pizzeria]

1/16/2026 Carlos Antonio 4 5 5

9:42:18

1/16/2026 Francia Enit 4 4 4

9:58:52 Patifio

1/16/2026 Alejandro 4 3 4

10:00:39 Bastias

1/16/2026 Sandra Patifio 4 3 4

10:07:05

1/16/2026 Ana Maria 3 4 4

10:15:31 Sanchez

1/16/2026 Viviana 5 3 5

10:20:50 Caballero Diaz

1/16/2026 Jennifer 5 5 5

10:34:02 Anelinen

Alarcon
Méndez

1/16/2026 Ana Maria 3 3 3

10:40:49 Cardona

1/16/2026 Maite Rubiano 3 3 4

10:44:30

Nota: La tabla presenta los resultados obtenidos en la dimension trabajo en equipo. Se utilizé una

escala de Likert de 1 a 5, donde 1 representa menor nivel de acuerdo y 5 mayor nivel de acuerdo.

Elaboracion propia.



Tabla CS

Respuesta de encuesta realizada. Motivacion y reconocimiento. Cuantitativa
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Marca temporal

Nombre

Motivacion y
reconocimiento

[Me siento

motivado(a) para
realizar bien mi

Motivacion y

reconocimiento
[Mi esfuerzo es
reconocido por

la empresa]

Motivacion y
reconocimiento
[Me siento
valorado(a) por
la empresa]

trabajo]

1/16/2026 Carlos Antonio 4 3 4
9:42:18
1/16/2026 Francia Enit 4 4 4
9:58:52 Patifio
1/16/2026 Alejandro 4 4 4
10:00:39 Bastias
1/16/2026 Sandra Patifio 4 4 3
10:07:05
1/16/2026 Ana Maria 4 5 5
10:15:31 Sanchez
1/16/2026 Viviana 5 4 5
10:20:50 Caballero Diaz
1/16/2026 Jennifer 5 5 5
10:34:02 Anelinen

Alarcon Méndez
1/16/2026 Ana Maria 4 3 3
10:40:49 Cardona
1/16/2026 Maite Rubiano 4 3 3
10:44:30

Nota: La tabla presenta los resultados obtenidos en la dimension motivacion y reconocimiento.

Se utiliz6 una escala de Likert de 1 a 5, donde 1 representa menor nivel de acuerdo y 5 mayor

nivel de acuerdo. Elaboracion propia.
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Tabla Cé6

Respuesta de encuesta realizada. Condiciones de trabajo. Cuantitativa

Condiciones de  Condiciones de
Trabajo [La Trabajo [Los
carga laboral es  horarios de
trabajo son

Condiciones de
Trabajo [Las

instalaciones y
herramientas de  acorde con mis

Marca temporal ~ Nombre

trabajo son funciones] justos y
adecuadas] organizados]
1/16/2026 Carlos Antonio 4 4 4
9:42:18
1/16/2026 Francia Enit 4 3 3
9:58:52 Patifio
1/16/2026 Alejandro 4 4 4
10:00:39 Bastias
1/16/2026 Sandra Patifio 4 4 3
10:07:05
1/16/2026 Ana Maria 4 3 3
10:15:31 Sanchez
1/16/2026 Viviana 3 4 5
10:20:50 Caballero Diaz
1/16/2026 Jennifer 5 3 5
10:34:02 Anelinen
Alarcon Méndez
1/16/2026 Ana Maria 2 2 2
10:40:49 Cardona
1/16/2026 Maite Rubiano 2 2 2
10:44:30

Nota: La tabla presenta los resultados obtenidos en la dimension condiciones de trabajo. Se

utiliz6 una escala de Likert de 1 a 5, donde 1 representa menor nivel de acuerdo y 5 mayor nivel

de acuerdo. Elaboracion propia.



Tabla C7

Respuesta de encuesta realizada. Desarrollo y capacitacion. Cuantitativa
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Marca temporal

Nombre

Desarrollo y

Desarrollo y

Desarrollo y

capacitacion [He capacitacion [La  capacitacion
recibido empresa se [Considero que
capacitacion interesa por el tengo
para realizar desarrollo de sus  oportunidades de
mejor mi colaboradores] aprender cosas
trabajo] nuevas|

1/16/2026 Carlos Antonio 4 4 5

9:42:18

1/16/2026 Francia Enit 4 4 3

9:58:52 Patifio

1/16/2026 Alejandro 4 4 4

10:00:39 Bastias

1/16/2026 Sandra Patifio 4 3 3

10:07:05

1/16/2026 Ana Maria 4 3 3

10:15:31 Sanchez

1/16/2026 Viviana 3 3 3

10:20:50 Caballero Diaz

1/16/2026 Jennifer 5 3 5

10:34:02 Anelinen

Alarcon Méndez

1/16/2026 Ana Maria 2 2 4

10:40:49 Cardona

1/16/2026 Maite Rubiano 2 3 2

10:44:30

Nota: La tabla presenta los resultados obtenidos en la dimension desarrollo y capacitacion. Se

utiliz6 una escala de Likert de 1 a 5, donde 1 representa menor nivel de acuerdo y 5 mayor nivel

de acuerdo. Elaboracion propia.



Tabla C8

Respuesta de encuesta realizada. Satisfaccion laboral. Cuantitativa
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Marca temporal ~ Nombre Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion
laboral (Ubique  laboral (Ubique laboral [Tengo
el valor que el valor que intencion de
considere la considere la continuar
siguiente siguiente trabajando en la
afirmacion) [Me afirmacion) empresa]
siento [Recomendaria
satisfecho(a) esta empresa
trabajando en como un buen
Pizza Express] lugar para

trabajar]

1/16/2026 Carlos Antonio 5 5 4

9:42:18

1/16/2026 Francia Enit 4 5 5

9:58:52 Patifio

1/16/2026 Alejandro 4 4 4

10:00:39 Bastias

1/16/2026 Sandra Patifio 4 4 3

10:07:05

1/16/2026 Ana Maria 5 4 5

10:15:31 Sanchez

1/16/2026 Viviana 5 5 5

10:20:50 Caballero Diaz

1/16/2026 Jennifer 5 5 5

10:34:02 Anelinen

Alarcon Méndez

1/16/2026 Ana Maria 4 4 4

10:40:49 Cardona

1/16/2026 Maite Rubiano 4 3 3

10:44:30

Nota: La tabla presenta los resultados obtenidos en la dimension satisfaccion laboral. Se utilizo

una escala de Likert de 1 a 5, donde 1 representa menor nivel de acuerdo y 5 mayor nivel de

acuerdo. Elaboracion propia.



Tabla C9

Respuesta de encuesta realizada. Respuestas abiertas. Cualitativas
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Marca Nombre (Quéesloque ;Quéaspectos [Qué (Desea agregar
temporal mas le gustade considera que sugerencias algiin
trabajar en afectan propone para comentario
Pizza Express? negativamente  mejorar el adicional
el ambiente clima relacionado con
laboral? organizacional? su experiencia
laboral?
1/16/202  Carlos Es un lugar El no escuchar Como
6 9:42:18 Antonio acogedor me empleados
siento como en tengamos mas
casa incentivos
1/16/202  Francia La cordialidad A veces faltan  Que den mas Es buena
6 9:58:52  Enit entre todos compafierosy  incentivos. experiencia,
Patifio se aumenta el estoy contenta,
trabajo nunca hay
peleas con los
companeros.
1/16/202  Alejandro  Que cuando Pues las Establecer un Los negocios
6 Bastias llegd a tiempo  perdonas que orden paralas  se hacen con
10:00:39 con los pedidos tienes estaciones de la  dinero las
la Pizza esta problemas no.  cocinay buscar empresas con
caliente la Quieren personal que personas...
gente siente el trabajar en realmente
oloryel cafioy equipo, el quiera un
sonrien porque  problema es proyecto
van a disfrutar ~ que el personal laboral con la
la mejor pizza  de cocinarota  pizzeria,
y €s0 me mucho todoel  mejorar la
motiva tiempo esta atencion al

renunciando
gente y
entrando
nuevos en el
ares de cocina.

cliente, hacer
que la empresa
te ha mas valor
humano, de
este modo
mejoraron los
precios y las
utilidades
podran largar
mejor a sus
trabajadores y
tener
excelentes
oportunidades



1/16/202
6
10:07:05

1/16/202
6
10:15:31

1/16/202
6
10:20:50

1/16/202
6
10:34:02

1/16/202
6
10:40:49
1/16/202
6
10:44:30

Sandra
Patifio

Ana Maria
Sanchez

Viviana
Caballero
Diaz

Jennifer
Anelinen
Alarcon
Méndez

Ana Maria
Cardona

Maite
Rubiano

Que el pago es
puntual

Que el jefe me
ayuda cuando
tengo
problemas

Me queda cerca
a la casa

Don Héctor a
sido buena
persona

Oportunidad de
trabajar de
manera rapida
La cercania al
lugar donde
vivo

El trabajo es
monotono

Mucho trabajo,
casi no hay
tiempo libre

A veces es
dificil
compartir
opiniones con
el jefe

Muchisimo
trabajoy a
veces mucho
calor adentro

Falta de
capacitacion

Falta de
organizacion

para los
trabajadores...

Seria bueno
tener mas
compafieros
porque el
trabajo es
pesado

Que hagan
actividades
recreativas
como celebrar
cumpleafios o
el dia de los
nifios, etc.
Que el aumento
del salario
minimo
corresponda
con lo que
mando la ley
Seria bonito un
abanico o un
sistema que
haga la cocina
mas fresca
Crear un plan
de trabajo

Mejorar los
horarios
laborales

96

Me gustaria
que nos dieran
tiempo para
estudiar

Si me gustaria
quizas después
no trabajar en
cocina sino
atendiendo el
salon

Me he sentido
muy feliz,
gracias

Gracias

No

Nota: La tabla presenta las respuestas cualitativas de los colaboradores frente a su experiencia

laboral en Pizza Express. La informacion fue recolectada con el proposito de identificar

percepciones sobre el ambiente laboral, aspectos a mejorar y sugerencias para fortalecer el clima

organizacional.
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Anexo D. Ubicacion de Express Pizza en Google Maps

A continuacion, se muestran el Anexo D1 el cual es el pantallazo de la ubicacion en
Google Maps de la empresa Express Pizza.

Figura D1

Pantallazo de la ubicacion en Google Maps de la empresa Express Pizza
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Nota: Pantallazo de la ubicacion pantallazo de la ubicacion en Google Maps de la empresa
Express Pizza
Para la observacion de la ubicacion se enlaza el siguiente link de en Google Maps:

https://maps.app.goo.gl/xeui2tPi3RSKOQtdj7



https://maps.app.goo.gl/xeui2tPi3RSKQtdj7
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Anexo E. Fotos de Instalaciones, Menu, Productos y de Gerente Propietario de Express

Pizza

El siguiente anexo presenta fotografias tomadas en las instalaciones de Express Pizza, con
el objetivo de mostrar el entorno fisico donde los colaboradores desarrollan sus actividades
diarias, menu, productos y fotografia del gerente propietario. Estas fotografias permiten
visualizar la distribucion de los espacios, las condiciones de trabajo, el producto que se ofrece y
los recursos disponibles, sirviendo como apoyo visual al analisis de la motivacion laboral y el
clima organizacional de la empresa.

Figura E1

Fotografia de Local Express Pizza

Nota: Fotografia del afio 2026 del local Express Pizza
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Figura E2
Menu de Express Pizza

Nuestros productos se elaboron
ol momento de o orden.

PATACON PIZZAO (dos porciones)

La mds auténtica
y sabrosa Pizza

Domicilio (602) 213 49 99
© 304 69

iGracias por preferirnos!

Nota: Se muestra fotografia de parte del mena de Express Pizza y como se observa ademas de las
pizzas, hay muchos mas productos como patacon pizao, lasagnas, calzone, hamburguesas, perros

arepizza entre otras.

Figura E3

Fotografia de un producto alimenticio ofrecido por Express Pizza

Nota: Fotografia de Pizza Hawaiana ofrecida en el restaurante.
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Figura E4

Fotografia del gerente propietario de Express Pizza

Nota: Fotografia del sefior Héctor Gutiérrez, gerente propietario en la recepcion.
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Figura ES

Fotografia de salon de Express Pizza

Nota: Fotografia del salon del restaurante donde se observa ambiente familiar y gran
ocupacion en el sitio.

Figura E6

Fotografia del area de cocina de preparacion de almuerzos

- vy NS

Nota: Fotografia de dos cocineras y auxiliar de cocina del turno de la mafiana. Como se observa

en la imagen preparan y alistan domicilios de los almuerzos que el restaurante prepara.
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Figura E7

Fotografia del area de cocina de preparacion de comidas rapidas

Nota: Observamos tanto a la auxiliar como a la cocinera en la zona de preparacion de comidas

rapidas realizando las actividades de preparacion de estos tipos de alimentos
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Anexo F. Pantallazo de Envio de Plan de Accion y Resultados de Encuesta con Analisis a

Propietario de Express Pizza

El siguiente anexo presenta pantallazo de envié de documento de plan de accion,

resultados de encuesta realizada a los trabajadores con su respectivo analisis

Figura F1

Pantallazo de envio de documento a correo personal de propietario de pizzeria

< B W

Erwic Plan de Mejora -~

mi WEEam 2 &
e

Buenos dins estimados:
De acuerdo con ol esludio realizado en Expross
Pizza, adjuntamos el Plan de kMejora

correspondente al drea de Recursas Humanos

Juedamos atentos a la oportunidsd de socializarlo
w resciver sus inguistudes.

Faliz v bendecido dia
Envizedo ezl mi iPhore:

Irzbajo
recopilada (nal....

'||I‘,‘ e il

Nota: Evidencia por medio de un pantallazo del adjunto del estudio realizado hacia correo de

Express Pizza.
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Anexo G. Fotos de 1a Reunion para la Aplicacion de la Encuesta
Este anexo presenta muestra las fotografias que se realizaron en donde el gerente
propietario reune a los colaboradores del restaurante y por medio de los celulares moviles
responden la encuesta.

Figura G1

Fotografia de la explicacion del gerente dueiio de la elaboracion de la encuesta

~

Nota: Aqui se evidencia la explicacion de la encuesta de las cocineras.
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Figura G2

Fotografia de la solucion de la encuesta

Nota: Los colaboradores escogidos proceden a responder la encuesta con supervision del gerente

dueno.



