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INTRODUCCION
La comunicacion es eficaz solo cuando el receptor entiende el mensaje del emisor, en los
términos en que este ha querido darle su mensaje, existen factores que estan en contra de una buena
comunicacion tales como: diferencias culturales, métodos de comunicacion, lenguaje, diferencias

de percepciones de cada persona.

Se logra una comunicacion verdadera si estamos interesados en el lenguaje de la otra
persona, de tal forma que esta se puede expresar libre y con sinceridad, si escuchamos atentamente
y observamos con conciencia y somos capaces de ponernos en el lugar del otro. Solo entonces

estaremos estableciendo las bases de una buena comunicacion.

Ahora, un ambiente laboral grato esta determinado en gran medida por la buena
comunicacion que se establezca entre las personas. Para el ser humano es fundamental disfrutar de
relaciones humanas armonicas, en un ambiente organizacional es fundamental que este principio
se aplique, por ello, la comunicacion interna es la funcidn clave que alinea toda la organizacion, es
la encargada de motivar al equipo humano; no se puede ignoran que para ser competitivas y
enfrentarse con éxito al cambio al que nos empuja inexorablemente el mercado, han de saber
motivar a su equipo humano, retener a los mejores, inculcarles una verdadera cultura corporativa

para que se sientan identificados y sean fieles a la organizacion.

Para lograr esa eficacia en la comunicacion interna se debe desarrollar en primera instancia
El Diagnostico de Clima Organizacional siendo la estrategia fundamental que permite descubrir
los objetivos individuales a un gran objetivo colectivo para potencializar las oportunidades,
desarrollar las fortalezas y detectar las amenazas para prevenirlas y por consiguiente convertir en

una debilidad en una coyuntura en crecimiento.
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El presente trabajo registra el proceso de Pasantia que se llevo a cabo en Inversiones AIRock
S.A.S de Bucaramanga y se centra en mostrar como se realizo el andlisis interno utilizando para

ello el Diagnostico de Clima Laboral bajos los principios del autor Andrés Aljure.
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1. IDENTIFICACION DE LA ORGANIZACION

1.1 Ubicacion.

Inversiones AIRock S.A.S, se encuentra ubicado en la calle 105 No 26-93, Barrio Provenza.

1.2 Resefia Historica de la organizacion:

Juan Sebastian Pérez Aceros, ingeniero santandereano crea en enero de 2015 AlRock
Burger, bajo el concepto de proporcionar a los comensales una nueva opcién gastronémica y de
entretenimiento en su negocio, combinando la cultura del rock con la comida répida caracteristica

de la ciudad de Bucaramanga.

En abril de 2018 fue merecedor al premio de la revista “La Barra” en la categoria “Mejor
restaurante casual”, posteriormente en el mes de mayo obtuvo el 2do lugar en la primera edicion
de Burger Master en Bucaramanga. y a finales de ese mismo afio abri6 un nuevo punto de venta en

el municipio de Lebrija en Santander.

En marzo de 2019 AlRock Burger llega a Bogota en su proceso de expansién con el fin de

posicionar la marca e iniciar un nuevo desafio en la capital del pais.

Inversiones Al Rock S.A.S no cuenta con una identidad corporativa definida, por lo tanto,

con base en una entrevista realizada al gerente de la organizacion se propone lo siguiente:

1.3 Nuestro nombre
La cocina al carbon es una tradicidon ancestral empleada por el hombre que brinda a los
alimentos matices interesantes, tener una tecnica propia de cocina conlleva a una libertad, un

impetu juvenil y nosotros lo Ilevamos maés all& lo hacemos AlIRock.
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1.2. Mision, vision y valores corporativos.

1.2.1 Mision.

Nuestro objetivo es difundir el espiritu del Rock and Roll a través de experiencias
gastronomicas de calidad, el estilo AIRock Burger, a su vez generar un ambiente calido y sano a

clientes, empleados y proveedores que nos permita alcanzar a futuro nuestro éexito.

1.2.2 Visién

En el afio 2022 la marca AlRock Burger debe ser reconocida en el sector de comidas rapidas
de Bucaramanga y Bogot4, caracterizada por una propuesta gastronémica de calidad y el apoyo a
la escena del rock nacional e internacional. Todo esto en conjunto con la generacién de un ambiente

sano e innovador para nuestros clientes, empleados y proveedores.

1.2.3 Valores corporativos

« PASION: Satisfaccion por el trabajo que hacemos.
*« COMPROMISO: Potenciar y alentar nuestro talento humano.
* PERSEVERANCIA: El éxito es un proceso de largo plazo.

1.2.4 Lema

“El sabor del rock en tu mesa”

1.2.5 La filosofia Alrock
« SERVIR A TODOS: Tenemos una mentalidad abierta no tratamos de servir a un grupo en

general somos incluyentes.

* LA AMABILIDAD: Cada dia el mundo en su afan nos hace personas toscas, por eso queremos

rescatar esta cualidad y hacer que nuestro personal se destaque por ello.
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« MUSICA EN TU VIDA: La musica como un lenguaje universal y un conductor de energia.

*« TODO SE DEBE COMPROBAR: Asegurate que todos los detalles estan en orden para que las

cosas salgan bien.

* TRABAJO EN EQUIPO: Ayuda a tus compafieros sin que tengan que pedirlo, somos un grupo

colaborativo.
* CALIDAD: Garantizamos ingredientes frescos y de la mejor calidad.

1.4 Estructura Organizacional
Inversiones Al Rock S.A.S aungue no cuenta con un organigrama, se proyecta el siguiente

esquema y se explica las funciones de cada uno de los integrantes.

Grafico 1 Propuesta de Organigrama.

!

TALENTS HUMANS

LIDER LIDER LoER | LUDER
PRODUCCION | COCINA DESPACHO | MESAS

; | ‘ SERVICIO ¥ ‘
PRODUCCIGN ‘ COCINA ‘ H EESRALHE ‘ ‘ MEsEROS | i

Fuente. Elaboracion propia.
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Gerencia

La gerencia de Inversiones AlRock S.A.S estd conformado por su Unico duefio Juan

Sebastian Pérez Aceros.

Administrador

Es el responsable de supervisar, controlar y hacer cumplir las normas y politicas para

alcanzar las metas de la organizacion. Actualmente la administracion esta a cargo de Javier GoOmez.

Contabilidad

Es la persona encargada de documentar informes financieros sobre la organizacion, redacta

los movimientos y estados contables. La persona encargada es Marymar Pedrozo.

Juridica

Es el encargado de orientar las acciones a desarrollar en el marco legal de la organizacion
para el cumplimiento de la ley. La persona encargada es Juan Diego Bravo, Asesor Juridico y

Contable.

Talento Humano

Se encarga del reclutamiento, seleccion de personal, bienestar de los trabajadores,
seguridad y salud ocupacional basado en las politicas y normas de la organizacién. La persona

encargada es Paula Pérez Aceros, Psicologa.
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Produccién

Son los encargados de recibir y transformar las materias primas en productos terminados,
por ejemplo, elaboracion de salsas, adobo de carnes, entre otras. Esta area conformada por 3

empleados

Cocina

Son los responsables de preparas los alimentos que seran servidos en las mesas de acuerdo

a las instrucciones entregadas por su lider de area. Esta area conformada por 10 empleados.

Despacho

Son los encargados de recibir las comandas y pasarlas a cocina, a su vez recibir y supervisar
que el producto final que se ofrece en la carta vaya acorde el cliente ordeno. Esta area esta

conformada por 4 personas.

Mesas

Son los encargados de atender a los comensales proporcionandoles alimentos y bebidas.

Esta area estd conformada por 10 empleados.

1.5 Comunicacion y medios.
Inversiones Alrock S.A.S no cuenta con un departamento de comunicacion y divulgacion
propio, sin embargo, acude para sus comunicaciones externas, en particular lo referente a

publicidad con la agencia Visuadio.

Con base en lo anterior la organizacion tomo la decision de fortalecer las comunicaciones
internas y externas acudiendo a la busqueda de una estudiante de modalidad Pasantia de

Comunicacion Social-Periodismo.
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General
« Realizar un diagnostico de Clima Organizacional en Inversiones AIRock S.A.S, a fin de aportar al

fortalecimiento de las comunicaciones corporativas.

2.2 Objetivos Especificos
* Describir los procesos de comunicacion y medios de divulgacion de mayor presencia en

Inversiones AlRock S.A.S.

« Establecer la percepcion del Clima Organizacional que tiene los colaboradores de Inversiones

AlRock S.A.S.

» Mostrar cuantitativamente las opiniones que tienen los colaboradores de Inversiones AIRock

S.A.S., sobre el Clima Organizacional.

* Proponer el uso de un Plan Estratégico de Comunicacion, PEC, para el fortalecimiento del Clima

Organizacional en Inversiones AlRock S.A.S.

* Apoyar actividades referentes a la comunicacién y divulgacion de Inversiones AlRock S.A.S.
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3. REFERENTE CONCEPTUAL
La comunicacién organizacional en una empresa garantiza el buen funcionamiento de la
misma, ya que es el pilar la informacion que gestiona las actividades administrativas basicas

(planeacidn, organizacion, direccion y control) Para lograr los objetivos y cumplir las funciones.

En la actualidad este componente, es un elemento imprescindible dentro de las
organizaciones dado que por medio de esta se coordinan el trabajo en las empresas, el rendimiento
de los empleados mejora ya que comprenden como deben desemperfiar sus funciones y saben que

su trabajo repercute directamente en el proceso de la organizacion.

Segun Gary Kreps (1995, p. 67), la comunicacion organizacional es el proceso por medio
del cual los miembros recolectan informacién pertinente acerca de su organizacion y los cambios
que ocurren dentro de ella. Para otros autores como Carlos Ramoén Padilla (1991, p. 75), la
comunicacion organizacional es la esencia, el corazon mismo, el alma y la fuerza dominante dentro

de una organizacion.

En estos procesos es imperante la forma en que se comunica en una empresa, debido a que
tendra un efecto favorable o desfavorable en muchas personas y actividades dentro de una empresa
que también se refleja en otras areas como la imagen externa de una compafiia y todo lo que esto
implica. Por ello, para Fernandez Collado (1999) afirma que existen dos tipos de comunicacién

dentro de la comunicacion organizacional.

Comunicacion Interna:

Una es la comunicacion que se origina en el interior de la organizacion y esta dirigida a los
miembros internos de la misma. Su importancia radica no sélo en cumplimiento de obligaciones y

tareas sino en su valor como miembros de una empresa Fernandez Collado define la comunicacion
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interna como: “El conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion
y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes
medios de comunicacién que los mantengan bien informados, integrados y motivados para
contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales”. (Fernandez Collados, 1999,

p.42).

Comunicacion Descendente.

Este tipo de comunicacién, corresponde al flujo de la informacion desde los niveles
superiores de autoridad (jefes, administradores) Hasta los niveles inferiores. Es importante este
tipo de comunicacion ya que el 50% de la comunicacion interna se debe a la que tiene el jefe con
el subordinado, se recalca que para este tipo de comunicacion sea efectiva no s6lo es necesario el
color y los medios audiovisuales, sino también la sensibilidad al decir el mensaje y de esta forma

la elaboracion del mensaje va a ser clara, honesta y concreta.

En la comunicacidn descendente también puede existir sobrecarga de informacion y se da

cuando los empleados reciben mas informacion de la que puede manejar o necesitar.

Comunicacion Ascendente:

Este tipo de comunicacion hace referencia al flujo de informacion que va desde los niveles
inferiores hasta los superiores, en muchas ocasiones se ve bloqueado por la pérdida de contacto de
los administradores hacia los empleados. Actualmente, en las nuevas corrientes de la comunicacion
organizacional se ha enfatizado la importancia de este sentido de la informacion ya que asi se

pueden atender las verdaderas necesidades del entorno laboral eficazmente.

Cabe resaltar que en este flujo de informacion se presentan una serie de obstaculos tales

como: la demora, la filtracion de informacion y la distorsion.
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Un canal de comunicacidn interna es el medio por el cual puede efectuarse la transmision
de la comunicacion y del mensaje. “Tiene como principal funcion es la de permitir un desarrollo,
coordinacion y cumplimiento formal de las tareas transmitiendo mensajes que informen y ayuden
a los miembros de la organizacion a comprender su estado actual y sus roles en la misma” (Morales,

2000, p, 3).

Existen dos tipos de canales de informacion interno:

Canal informal de Comunicacién Interna.

Este tipo de canal es el que no esta planificado por la organizacion. Surgen resultado de los
lazos que se desarrollan entre los miembros de la empresa durante el desempefio de sus funciones
dentro del trabajo diario; este tipo de comunicacion es el que mas repercute en el clima laboral y

en las relaciones laborales.

Una manifestacion de ello es el rumor - rumor es diferente a chisme, segun Keith Davis
(1999, p.86), los rumores son informacion que se comunica informalmente sin pruebas que la
confirmen y es la parte no verificada y no cierta del chisme, aunque de igual manera es indeseable,
es por ellos que se debe otorgar un canal de comunicacién efectivo donde la informacion fluya

correctamente sin obstaculos.

Canal formal de Comunicacion Interna.

La comunicacion formal transmite mensajes oficiales de la empresa de forma explicita y
estan perfectamente definida, este canal es imperante en el funcionamiento de la comunicacion ya
que es el canal donde circulan la informacion desde los diversos flujos de comunicacion
(ascendente, descendente y horizontal) Es importante que por medio de este canal sea transmitida

toda la informacion para evitar los rumores dentro de los flujos de comunicacion.
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Comunicacion Externa.

Segun Fernandez Collado (1999, p.42), “La comunicacion externa es el conjunto de
mensajes emitidos por cualquier organizacioén hacia sus diferentes publicos externos” Donde se
enfatiza en relacionarse con sus stakeholders, es decir, proveedores, competencia, consumidores,
medio ambiente, sociedad, entidades financieras, accionistas y gobierno. Como uno de los
objetivos principales de la comunicacion externa, es preocuparse por ellos, debido a que cualquier
decision se puede ver afectados o beneficiados, ademas su accion interviene de forma directa o
indirectamente en los objetivos de la organizacion. La comunicacion externa, tiene también como
propdsito conservar y perfeccionar las relaciones publicas para proyectar una mejor imagen

corporativa.

Para el buen desarrollo de la comunicacion interna y externa, por ende el cumplimiento de
los objetivos se debe desarrollar un plan que le dé una direccién a la organizacion, generando una
sinergia en todo el equipo de trabajo donde permita la obtencién de los objetivos y orientacion a
los trabajadores para que sepan hacia donde se quiere ir y se comprometa con ese destino, es por
ello que se implementa una herramienta en la gestion de la comunicacién organizacional

denominada, Plan Estratégico de Comunicacion, PECO.

Plan Estratégico de comunicacion.

Para el desarrollo del Plan Estratégico de la Comunicacion, PECO, es importante la
planeacion estratégica de la comunicacion, que se define como “el proceso enfocado al analisis de
la situacidn, el establecimiento de los objetivos de la comunicacion, a la especificacion de los

procesos, canales, tacticas y acciones operativas necesarias y de los recursos relacionados para
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cumplir con dichos objetivos y a la definicion de los mecanismos e indicadores para medir y

controlar la gestion y el impacto de la gestion de la comunicacion” (Aljure, 2015, p.77).

Lo que le permite a quien estd a la cabeza de la organizacion tener un mejor
direccionamiento de los objetivos, metas y planificacion del cronograma de las actividades efectiva
la comunicacion interna y externa, cabe resaltar que otra de las ventajas de la planificacion

estratégica es la mejora de la comunicacién haciéndola mucho maés efectiva y asertiva.

En el proceso del PECO, el plan estratégico permite la documentacion que se genera como
resultado del proceso de planeacion y que especifica: analisis de la situacion y generacion de
diagndstico de comunicacion, objetivos de comunicacién, publicos asociados a dichos publicos de
comunicacion, mensajes que han de transmitirse a los pablicos identificados y los canales, medios,
acciones, actividades o tacticas que deben implementarse para transmitir el mensaje establecidos a

los publicos identificados, cronogramas, presupuesto e indicadores

Una de las ventajas de PECO, es que se puede establecer en cierto tiempo de acuerdo a la
necesidad y a la planeacién de esta, en esto influye el objetivo que se quiere alcanzar con la
planeacion estratégica, ademas de que se puede a través de este medio, derivar sub-planes para
necesidades o0 proyectos pequefios que suelen surgir en la marcha de este. Una de las areas donde

se implementa el PECO es en la mejorar de la comunicacion interna.

Para llevar a cabo la estrategia organizacional y por consiguiente el PECO es necesario
conocer las particularidades de la organizacion y su entorno, como lo es filosofia corporativa
(mision, vision y valores) Objetivos estratégicos anuales (en el caso que los tenga) Caracteristicas
del entorno y caracteristicas internas de la organizacion. Con el PECO, debe estar enfocado al

cumplimiento de los objetivos corporativos y lograr hacer realidad la misién y la vision, siempre
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tiene que ser estar directamente relacionadas porque si no soporta los objetivos, resulta
convirtiéndose segun Andrés Aljure, es un activismo comunicacional, y no se consideraria la
comunicacion como un medio para facilitar el logro de la estrategia organizacional sino meramente

como el fin.

Diagnostico Organizacional.

El diagndstico organizacional es el estudio necesario para evaluar la situacion de cualquier
empresa, los problemas que existen en la empresa, las areas que se pueden potencializar; en general
el diagnostico permite generar eficiencia en la organizacion. Entre los objetivos principales del
diagndstico, se encuentra examinar y mejorar la practica de la comunicacion interna y externa de

una organizacion en todos los niveles.

El diagndstico no es un fin en si mismo, sino que es el primer paso esencial para
perfeccionar el funcionamiento de la organizacion. Entre los objetivos principales del diagnostico,
se encuentra examinar y mejorar la practica de la comunicacién interna y externa de una

organizacion en todos los niveles.

Elementos del diagndstico organizacional

Se dividen en tres etapas fundamentales:

1. Generacion de informacién: que a su vez abarca tres etapas o aspectos: la forma en la
gue se recolecta la informacion, herramientas y procesos utilizados. La herramienta implementada
en Alrock Burger, fue la encuesta para conocer y medir la pertenencia y el clima laboral y los

procesos que influyen en el desempefio laboral.

La metodologia utilizada para recopilar informacién, de igual manera para obtener

informacidn sobre clientes y comensales, se ha usado las redes sociales de Inversiones Alrock
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Burger S.A.S para mantener el contacto con ellos y obtener retroalimentacion con respecto al

servicio de la empresa.

La frecuencia con gue se recolecta la informacion depende del tiempo en que se tenga que

ejecutar el plan estratégico de comunicacion.

2. Organizacion de la informacion: Se tiene en cuenta tres aspectos claves para lograrlo,
el disefio de procedimientos para el proceso de la informacion, el almacenamiento de los datos, el

ordenamiento de la informacion, de modo que sea fécil de consultar.

3. Analisis e interpretacion de la informacion: Se extrae los elementos bésicos de la

informacidn con el fin de responder a las cuestiones planteadas al inicio de la investigacion.
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4. ACTIVIDADES DESARROLLADAS
Durante la pasantia en Inversiones AlRock S.A.S, se trabaj6 para dar cumplimiento a los
objetivos trazados, a continuacion, se presenta como se realizé el proceso y los resultados obtenidos

en cada uno de ellos.

4.1  Describir los procesos de comunicacion y medios de divulgacion de mayor

presencia en Inversiones AlRock.

Para este objetivo se registrd qué medios y modelos de comunicacién (ascendente-descente)
priman al interior de la empresa. También se realizé una entrevista con el gerente a fin de conocer

de fuente directa, los aspectos corporativos y de imagen. (Ver Anexo A).

Con relacion a canales formales de comunicacion se pudo evidencia que AlRock utiliza una
cuenta de WhatsApp, también llamadas y reuniones, estan Gltimas se hace una vez por semana cada

20 dias con el objetivo de hacer rendicion de cuentas, motivar al personal.

Del grupo de Whatsapp es uno de los canales que se utiliza con mayor frecuencia para la
comunicacion interna porque permite conectar a todos los integrantes de la organizacion en un

mMIiSmOo grupo Yy a su vez agrupar acorde a su area de trabajo.

Con respecto a las reuniones grupales es un espacio que permite juntar de manera
organizada a los diferentes integrantes de la organizacion con un propdésito en comun, fomentando

la participacion con el fin de comunicar las diferentes labores y actividades a realizar.

Un ejemplo de ello es la organizacion de eventos. En Inversiones Alrock S.A.S esta
actividad hace parte del proceso interno de la empresa, esta a cargo de la gerencia y la agencia
Visuadio, y se realizan teniendo como base las fechas especiales y eventos comerciales que sean

rentables y llamativas para los comensales. De las fechas especiales se encuentran: Dia de la mujer,
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Dia del Nifio, Dia de la Madre, Padre, Amor y Amistad, Halloween. Para estas fechas se disefian
piezas graficas o audiovisuales invitando a los comensales a celebrar en el establecimiento, se

organiza el espacio comercial y se decora, a los asistentes se les entrega un souvenir.

También desde lo interno se trabaja en la participacion en eventos comerciales externos de
gran masa. Para ello se acude a la modalidad de patrocinio. En ese orden, durante el tiempo de la
pasantia se registro la participacion en los espectaculos musicales como: Miel San Marcos, The
Katamaran, Dave Evans, Juan Pablo Vega, Los de adentro. Para estos actos se disefiaba pieza

grafica o audiovisual invitando a los comensales a ser participe de los eventos.

Finalmente, la gerencia acude a reuniones de integracion, con el objetivo compartir con los

diferentes empleados de la organizacion a traves de paseos, comida de trabajo entre otras.

En lo relacionado con medios externos la empresa registra redes sociales a saber: Facebook
e Instagram de estos medios se puede sefialar que desde Facebook Inversiones Alrock S.A.S cuenta
con dos Fanpage correspondientes a las ciudades donde se encuentra, Bucaramanga: Alrock
Burger creada en 2016 y Bogota: Alrock Burger Dc en 2019, actualmente cuenta con mas de diez
mil seguidores. Este espacio permite la interaccion con los diferentes usuarios de la red social

debido a que se puede acceder facil a la informacién en tiempo real.

Las redes sociales aportan de manera significativa porque dan a conocer sobre que piensa
el publico sobre el servicio que recibe de la organizacion, desde la seccidn, Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencia, PQRS, encuesta que se le aplica a los comensales al momento de pagar su
pedido, se hizo un seguimiento y a partir de estas lecturas se toman decisiones para mejorar, este a

su vez es un medio externo.
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Respecto a Instagram, la organizacion tiene dos cuentas de tipo empresarial
correspondientes a las dos ciudades donde se encuentran, Bucaramanga: @alrock_burger y Bogota
@alrockburgerdc. En este espacio se divulga informacion y promueve la interaccion con los

usuarios. Actualmente cuenta con méas de 21,9 mil seguidores.

La metodologia utilizada para recopilar informacion sobre clientes y comensales es
mediante los PQRS vy las redes sociales de la organizacion, de esta forma se logra mantener el
contacto con ellos y obtener retroalimentacion con respecto al servicio mediante el seguimiento
tanto por mensajes internos o llamadas telefénicas. La frecuencia con que se recolecta la

informacion es diaria.

A continuacion, se presentan los resultados recolectados de los PQRS con relacién al

periodo de enero a junio de 2019:

Atencion al servicio: se seleccionaron 200 PQRS de enero a abril de 2019, donde los comensales
expresaron sus diferentes opiniones con relacion a la atencién, servicio y experiencia en AlRock,
con base en la anterior se tuvo en cuenta las observaciones mas reincidentes, a su vez se hizo un

seguimiento para confirmar la informacion suministrada.



POR MEJORAR TOTAL

Temperatura Alta - Mas venfilacion a7
Cemora entrega / Pedido incompleto 34
Wolumen alto misica 21
Cartas Muevas: Mend vegetariano — Mend infantil, Mas sabores granizadas 17
Comida Fria o Cruda 15
Maiz Dura o dulce 14
Falta de atencion al cliente 13
Granizadas muy Dulces 10
Utilizar material Bicdegradable - Cambiar aluminio por papel, no pifillos o
portavasos 8
Espacio Pequefio 7
Mensaieros en la entrada / olor a cigarmillo 4
Desaseo Bano / ventilacion bafo 4
WVifi 4
Placebo costoso - 8 piezas 3
Porcién papa peguefia 3
Silla Bebe 3
Mejorar Presentacion Perro 2
Pelos en la comida 1
TOTAL 200

Tabla 1 Observaciones Comensales

Fuente: PQRS enero-abril 2019

Mayo: Se realizaron 137 PQRS a comensales.

Grafico 2PQRS mayo

Encuesta de Satisfaccion AlRock
Mayo de 2019

TIEMPO DE ESPERA

PRESENTACION DE LA COMIDA
CALIDAD DE LAS BEBIDAS ‘

ATENCION AL CLIENTE

AMBIENTE DEL LUGAR

Fuente: PQRS mayo 2019
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Durante el mes de mayo los resultados de los PQRS fueron: 4.77 Tiempo de espera, 4.88
Presentacion de la comida, 4.76 Calidad de las bebidas, 4.89, Atencion al Cliente y Ambiente del

lugar 4.80.

Junio: Se realizaron 205 PQRS a comensales

Gréfico 3PQRS junio

Encuesta de Satisfaccion AlRock
Junio de 2019

TIEMPO DE ESPERA

PRESENTACION DE LA COMIDA

CALIDAD DE LAS BEBIDAS

ATENCION AL CLIENTE

AMBIENTE DEL LUGAR

Fuente: PQRS junio

Durante el mes de junio los resultados de los PQRS fueron: 4.74 Tiempo de espera, 4.90
Presentacion de la comida, 4.76 Calidad de las bebidas, 4.95, Atencion al Cliente y Ambiente del

lugar 4.78.
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4.2 Establecer la percepcion del Clima Organizacional que tiene los colaboradores de

Inversiones AlRock S.A.S.

Para el cumplimiento del objetivo del presente objetivo, se retomo lo que en el referente
conceptual se advirtié sobre el diagndstico organizacional, al sefialar que no es un fin, sino un

primer paso.

Por ello a continuacién se registra de manera descriptiva como se cumplieron las etapas
Generacion de la Informacion y la Organizacion de la informacion, para luego exponer las

conclusiones, piezas fundamentales para tener datos y poder a partir de ellos tomar decisiones.

Se hace necesario recordar que para la organizacién de la informacion se tuvieron en cuenta
los aspectos: disefio de procedimientos para el proceso de la informacién, el almacenamiento
apropiado de los datos y el ordenamiento de la informacion a través de tablas debidamente
descritas. La herramienta implementada en Alrock Burger, fue la encuesta. Con base en la
informacidn obtenida con la entrevista al gerente se plantea una encuestan dirigida con preguntas
de seleccion multiple y abierta, previamente aprobadas por la gerencia y talento humano, dirigidas
a los empleados de las diferentes areas con el fin de conocer la percepcion que tienen sobre la

organizacion. (Ver Anexo B.)

4.3 Mostrar cuantitativamente las opiniones que tienen los colaboradores de Inversiones
AlRock S.A.S. sobre el Clima Organizacional.

Con proposito de cumplir con lo proyectado a continuacion se presentan los resultados de
la encuesta aplicada a los 27 colaboradores. Se concentraron los datos a lo relacionado a los

aspectos propios del Clima Organizacional. La primera seccion que inicia desde la primera
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pregunta hasta el nimero 37, busca identificar la percepcion del empleado sobre el sentido de

pertenencia en relacion con la empresa.

En la segunda seccion que consta de 8 preguntas busca identificar la relacion que tiene el
empleado con sus respectivos lideres de area (Cocina, mesas, despacho y produccion)

(Ver Anexo C)
6.1 SECCION 1
1. ¢ Se siente satisfecho de ser parte de Alrock?

Tabla 1. Satisfaccion en el lugar de trabajo

51 78%
No 0%
Algunas veces 28%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta se siente satisfecho por ser parte de Alrock, el 28% de los encuestados dijeron

Algunas veces; 78% dijeron Si; 0% dijeron NO y un 0% marcaron la opcion No Responde.
2. ¢ Se siente satisfecho por el trabajo que realiza?

Tabla 2. Satisfaccion trabajo realizado

51 78%
No 7%
Algunas veces 11%
No responde 4%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta se siente satisfecho por el trabajo que realiza, el 11% de los encuestados

dijeron Algunas veces; 78% dijeron Si; 7% dijeron NO y un 4% marcaron la opcion No Responde.
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3. ¢ Se siente satisfecho por el trato que recibe dentro Alrock?

Tabla 3 Satisfaccion trato recibido

51 22%
No 3%
Alzunas veces 41%
No responde 4%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta siente satisfecho por el trato que recibe, el 41% de los encuestados dijeron

Algunas veces; 52% dijeron Si; 3% dijeron NO y un 4% marcaron la opcion No Responde.
4. ¢ La actitud de mi superior lo impulsa a trabajar mas?

Tabla 4 Actitud de mi superior.

51 41%
No 26%
Alounas veces 29%
No responde 4%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta siente satisfecho por el trato que recibe, el 29% de los encuestados dijeron

Algunas veces; 41% dijeron Si; 26% dijeron NO y un 4% marcaron la opcién No Responde.
5. ¢ El ambiente de trabajo lo motiva para trabajar?

Tabla 3. Ambiente de trabajo.

51 48%
No 4%
| Algunas veces 48%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.
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A la pregunta el ambiente de trabajo lo motiva para trabajar, el 48% de los encuestados

dijeron Algunas veces; 48% dijeron Si; 4% dijeron NO y un 0% marcaron la opcion No Responde.

6. ¢Qué tipo de actividad le gustaria realizar para que se fortalezcan los valores de la

empresa?

Gréfico 4 Actividades que le gustaria en la empresa.

NOSABE | o
] ?
14

NTEGRACIONES 21
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n |MTEGRACIOMES u CAPACIT ACIONES » CELEERACION DE CUMPLEARIOS
u CARTELERA INFORMATIVA = MO SABE

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta que tipo de actividad le gustaria realizar para que se fortalezcan los valores
de la empresa, el 7% de los encuestados dijeron Cartelera informativa, el 14% Celebracion de

cumpleafios; 14% dijeron Capacitaciones; 21% dijeron Integraciones y un 0% marcaron la opcién

No Sabe.

7. ¢ Sientes que en Alrock se preocupan por mantener motivado al trabajador?

Tabla 6 Ambiente de trabajo.

51 22%

No 22%

Alzunas veces 52%
g

Mo responde 4%

Fuente: Encuesta de percepcion.
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A la pregunta sientes que en Alrock se preocupan por mantener motivado al trabajador, el
52% de los encuestados dijeron Algunas veces; 22% dijeron Si; 22% dijeron NO y un 4% marcaron

la opcién No Responde.

8. Si te has sentido desmotivado, sefiala las posibles circunstancias:

Grafico 5 Posibles circunstancias de desmotivacion.

COTROS 10
I 3

LA EMPRESA NO CUMPLE CON LAS EXPECTATIVAS. .. me— 3

LARGAS HORAS DE TRABAID  —o— 3
Ju] 2 4 E ] i} 12

= LARGAS HORAS DE TRABAID

u NOAYUDAN A CUMPLUR METAS Y OBIETIVOS PERSOMNALES

= LA EMPRESA NO CUMPLE CON LAS EXPECTATIVAS LABORALES
= MALA ACTITUD DE MI JEFE DIRECTD

n OTROS

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta Si te has sentido desmotivado, sefiala las posibles circunstancias, 3 de los
trabajadores encuestados dijeron Mala actitud de mi jefe directo; 3 dijeron La empresa no cumple
con las expectativas laborales; 8 dijeron No ayudan a cumplir metas y objetivos personales; 3

dijeron Largas horas de trabajo y un 10 marcaron la opcién Otros.



37

9. ¢ Encuentra apoyo y confianza en sus superiores para el desarrollo de sus actividades?

Tabla 7. Apoyo y confianza.

S 22%
No 22%
Alsunas veeces 52%
No responde 4%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta sientes que en Alrock se preocupan por mantener motivado al trabajador, el
52% de los encuestados dijeron Algunas veces; 22% dijeron Si; 22% dijeron NO y un 4% marcaron

la opcion No Responde.

10. ¢ Al momento de proponer una idea se siente apoyado por sus compafieros de trabajo?

Tabla 8. Apoyo comparieros de trabajo.

Si 41%
No 1305
Alsunas veces 44%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta al momento de proponer una idea se siente apoyado por sus comparieros de
trabajo, el 44% de los encuestados dijeron Algunas veces; 41% dijeron Si; 15% dijeron NO y un

0% marcaron la opcion No Responde.
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11. ¢ Siente que sus ideas son escuchadas por sus jefes y superiores?

Tabla 9 Ideas escuchadas.

51 37%
No 18%
Algunas veces 41%
No responde 4%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta siente que sus ideas son escuchadas por sus jefes y superiores, el 41% de los
encuestados dijeron Algunas veces; 37% dijeron Si; 18% dijeron NO y un 4% marcaron la opcion

No Responde.
12. ¢ En Alrock le brindan las herramientas necesarias para optimizar su trabajo?

Tabla 4. Herramientas necesarias.

Si 59%
No 404
Algunas veces 37%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta en Alrock le brindan las herramientas necesarias para optimizar su trabajo, el
37% de los encuestados dijeron Algunas veces; 59% dijeron Si; 4% dijeron NO y un 0% marcaron

la opcién No Responde.
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13. ¢ Toma decisiones en su trabajo sin consultar con su jefe?

Tabla 5 Decisiones sin consultar al jefe.

5i 0%
No 67%
Alsunas veces 33%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.
A la pregunta toma decisiones en su trabajo sin consultar con su jefe, el 33% de los
encuestados dijeron Algunas veces; 0% dijeron Si; 67% dijeron NO y un 0% marcaron la opcion

No Responde.

14. ¢ Existe colaboracion entre los empleados de la empresa Alrock?

Tabla 6. Colaboracion entre los empleados.

S1 41%
No 0%
Algunas veces 59%
No responde %%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta existe colaboracidn entre los empleados de la empresa Alrock, el 59% de los
encuestados dijeron Algunas veces; 41% dijeron Si; 0% dijeron NO y un 0% marcaron la opcion

No Responde.

15. Los problemas laborales los soluciona con.

Tabla 7. Solucién problemas laborales.

Su jefe 48%
Compafieros de trabajo 45%
Solo 0%
Otros 7%

Fuente: Encuesta de percepcion.
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A la pregunta Los problemas laborales los soluciona con, el 48% de los encuestados dijeron

su jefe; 45% dijeron Compafieros de trabajo; 0% dijeron SOLO y un 7% marcaron la opcion Otros.

16. La toma de decisiones o las érdenes implementadas en el trabajo son justas, segun su

criterio.

Tabla 8. Toma de decisiones justas.

51 3705
No 4%
Alsunas veces 59%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta La toma de decisiones o las 6rdenes implementadas en el trabajo son justas,
segun su criterio, el 59% de los encuestados dijeron Algunas veces; 37% dijeron Si; 4% dijeron

NO y un 0% marcaron la opcion No Responde.

17. ¢En Alrock existen espacios en los cuales sea posible compartir temas de interés con el

grupo de trabajo?

Tabla 9. Espacios para compartir con el grupo de trabajo.

51 29%
No 30%
Alsunas veces 41%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta en Alrock existen espacios en los cuales sea posible compartir temas de
interés con el grupo de trabajo, el 41% de los encuestados dijeron Algunas veces; 29% dijeron Si;

30% dijeron NO y un 0% marcaron la opcion No Responde.
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18. ¢En el trabajo que realiza satisface sus necesidades econdmicas, de ascensos y

aprendizaje?

Tabla 10. Satisfaccion necesidades econdmicas, de ascenso y aprendizaje.

51 22%
No 30%
Alsunas veces 41%
No responde 7%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta en el trabajo que realiza satisface sus necesidades econdémicas, de ascensos y
aprendizaje, el 41% de los encuestados dijeron Algunas veces; 22% dijeron Si; 30% dijeron NO y

un 7% marcaron la opcién No Responde.
19. ¢ Alrock se preocupa por su bienestar?

Tabla 11 Preocupacion bienestar.

Si 48%
No 11%
Algunas veces 33%
No responde 2%

Fuente: Encuesta de percepcion.
A la pregunta en Alrock se preocupa por su bienestar, el 33% de los encuestados dijeron

Algunas veces; 48% dijeron Si; 11% dijeron NO y un 8% marcaron la opcién No Responde.
20. ¢ Alrock demuestra tener interés en mi para mi desarrollo personal?

Tabla 12 Preocupacion bienestar.

S1 41%
No 11%
Alsunas veces 41%
No responde 7%

Fuente: Interés desarrollo personal.
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A la pregunta Alrock demuestra tener interés en mi para mi desarrollo personal, el 41% de
los encuestados dijeron Algunas veces; 41% dijeron Si; 11% dijeron NO y un 7% marcaron la

opcion No Responde.

21. Mas que un trabajador o empleado ¢siente que hace parte de una familia en Alrock?

Tabla 13. Siente que pertenece a una familia en Alrock

Si 37%
No 4%
Algunas veces 35%
No responde 4%

Fuente: Interés desarrollo personal.

A la pregunta siente que hace parte de una familia en Alrock, el 41% de los encuestados

dijeron Algunas veces; 41% dijeron Si; 11% dijeron NO y un 7% marcaron la opcién No Responde.

22. Si respondio6 la anterior pregunta con un si 0 algunas veces, describa en qué momentos se

siente parte de la familia Alrock:

« Satisfaccién por el trabajo bien hecho: 1

« Cuando hay capacitacion porque demuestran interés: 6

« Se preocupan por la asistencia a integraciones y capacitaciones: 1

« Cuando se trabaja en equipo y se sacan adelante situaciones: 1

« El trabajo en cocina es un matrimonio. 1

* Tiempo de calidad compartido. 6

* Celebracion de cumpleafios: 1

« Cuando hay integraciones en la empresa, el ambiente permite que yo sea tal soy:5

* No responde: 5
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23. ¢Cuales son los canales por los que recibe la informacion?

Grafico 6 Canales de informacion.
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Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta cuéles son los canales por los que recibe la informacién, 14% de los
trabajadores encuestados dijeron WhatsApp; 16% dijeron Voz a voz; 0% dijeron Correo

Electronico; 2% dijeron Cartelera y un 11% marcaron la opcion Personalmente.

24. ¢ Cuenta con los medios de comunicacion suficientes para enterarse de lo que acontece en

la empresa?

Tabla 14. Medios de comunicacion suficientes.

S1 81%
No 19%¢

Fuente: Interés desarrollo personal.

A la pregunta cuenta con los medios de comunicacion suficientes para enterarse de lo que

acontece en la empresa, el 81% de los encuestados dijeron y 19% dijeron NO.



44
25. ¢Por cuales canales comunicativos le gustaria recibir informacion de la empresa Alrock?

Gréfico 7 Canales comunicativos preferidos por los empleados.

OTROS oo 2
WHATSAPP I 19
BOLETIN o 3
CARTELERA S 5
CG??EGE_:CTWd\lCG I g
FERSOMALMENTE I 19

= FERSOMALMENTE = CORRED ELECTROMICD = CARTELERA » BOLETIN = WHATSAPP = OTROS

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta por cuéles canales comunicativos le gustaria recibir informacién de la
empresa Alrock, 19% de los trabajadores encuestados dijeron WhatsApp; 3% dijeron Boletin; 9%
dijeron Cartelera; 9% Correo Electrénico; 19% dijeron personalmente y 2% marcaron la opcién

Otros.
26. ¢ Cuenta con un medio que le permita exponer una inconformidad o dar sugerencias?

Tabla 15. Medios de comunicacion suficientes.

51 48%
No 32%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta cuenta con un medio que le permita exponer una inconformidad o dar

sugerencias, el 48% de los encuestados dijeron Si 'y 19% dijeron NO.
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27. Si fuera a exponer una queja, recomendacion o sugerencia del trabajo ¢qué canal

comunicativo le parece mas apropiado?
Grafico 8. Medios de comunicacion para exponer queja.

OTROS (== 1

11
COMUNICACION PERSONAL FE]
- ]
BLEON = 4

0 5 10 15 20 5

« BLEON « CORREQELECTRONICO = COMUMICACION PERSOMAL = WHATSAFF = OTROS

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta si fuera a exponer una queja, recomendacion o sugerencia del trabajo, qué
canal comunicativo le parece mas apropiado, el 11% de los encuestados dijeron WhatsApp; 23%

dijeron Comunicacion Personal; 4% dijeron Buzon y 1% dijeron OTROS.

28 ¢ Tengo la informacion actualizada sobre los acontecimientos de la empresa de acuerdo

con mi departamento?

Tabla 16. Informacion actualizada empresa.

51 4 8%
No 11%
Algunas veces 41%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.
A la pregunta Tengo la informacion actualizada sobre los acontecimientos de la empresa
de acuerdo con mi departamento, el 41% de los encuestados dijeron Algunas veces; 48% dijeron

Si; 11% dijeron NO y un 0% marcaron la opcion No Responde.
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29 ¢Las juntas de trabajo son interesantes y amenas?

Tabla 17. Informacidn actualizada empresa.

Si 32%
Mo 0%
Algunas veces 48%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion

A la pregunta las juntas de trabajo son interesantes y amenas-, el 48% de los encuestados

dijeron Algunas veces; 52% dijeron Si; 0% dijeron NO y un 0% marcaron la opcion No Responde.

30 ¢ Seria interesante contar con un boletin informativo que me proporcione informacion atil

y necesaria acerca de Alrock?

Tabla 18. Boletin Informativo.

51 Q20
No 4%
Alsunas veces 4%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion

A la pregunta seria interesante contar con un boletin informativo que me proporcione
informacidn Gtil y necesaria acerca de Alrock, el 4% de los encuestados dijeron Algunas veces;

92% dijeron Si; 4% dijeron NO y un 0% marcaron la opcién No Responde.
31 ¢ Recibo retroalimentacion sobre mi desempefio laboral?

Tabla 25. Retroalimentacion desempefio laboral.

51 15%
No 59%
Algunas veces 26%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.
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A la pregunta recibo retroalimentacion sobre mi desempefio laboral, el 26% de los

encuestados dijeron Algunas veces; 15% dijeron Si; 59% dijeron NO y un 0% marcaron la opcion

No Responde

32 ¢La comunicacion con mis comparieros es positiva?

Tabla 19. Comunicacion entre comparieros.

Si 59%
Mo %%
Alsunas veces 41%

No responde

%o

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta recibo retroalimentacion sobre mi desempefio laboral, el 41% de los

encuestados dijeron Algunas veces; 59% dijeron Si; 0% dijeron NO y un 0% marcaron la opcién

No Responde

33. ¢ El flujo de informacion en mi area de trabajo es adecuado?

Tabla 20. Comunicacion entre comparieros.

51 41%
No 7%
Alpunas veces 52%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion

A la pregunta el flujo de informacion en mi area de trabajo es adecuado, el 52% de los

encuestados dijeron Algunas veces; 41% dijeron Si; 7% dijeron NO y un 0% marcaron la opcion

No Responde
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34. ¢ Cuél es el factor que crees que puede alterar el clima laboral en Alrock?

. Actitudes negativas, egos altos: 2

. Los superiores no comparten casi con los trabajadores: 1
. Poca comunicacion: 6

. Falta de colaboracion entre compafieros: 2

. Malas condiciones del rea de trabajo: 1

. Propinas, irrespeto: 3

. Chismes entre compafieros que generan discordias. 4
. Desorden.: 1

. Division entre areas de trabajo. (Subgrupos): 1

. Mal liderazgo: 3

. Inconformidades: 1

. Los jefes no nos alientan, nos desaniman: 1

. Calor sitio de trabajo: 1

35. ¢ Se comunica de manera efectiva y rapida con los altos mandos?

Tabla 21. Comunicacién entre compafieros.

Si 48%
No 11%
Alsunas veces 41%
Mo responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion

A la pregunta se comunica de manera efectiva y rapida con los altos mandos, el 41% de los
encuestados dijeron Algunas veces; 48% dijeron Si; 11% dijeron NO y un 0% marcaron la opcion

No Responde
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36. Defina en una palabra para usted que significa Alrock.

. Auténtico

. Seguimos “Rockeando”
. Compromiso

. Atraccion

. Oportunidad

. Empresa

. Orgullo

. Trabajo

. Calidad

. Innovacion

. Perseverancia.

. Emociones

. Economia

. Buen sitio para comer
. Diferente

. Crecimiento

. Familia

. Marca

. Progreso

37. Marque dos valores corporativos con los que usted se siente identificado en Alrock.

Grafico 9. Valores corporativos.
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NORESPONDE Ssssssssssssssssssssss——— 77, 2%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 200% 250% 30.0% 35.0%

Fuente: Encuesta de percepcion.

A la pregunta marque dos valores corporativos con los que usted se siente

identificado en Alrock, el 33.3% de los encuestados dijeron compromiso, 25.9% dijeron
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Trabajo en equipo, 18.5% Amabilidad, 14.8% dijeron Disciplina, 14.8% dijeron confianza,
11.1% dijeron Perseverancia; 7.4% dijeron Respeto; 7.4% dijeron Lealtad,7.4% marcaron

honestidad y 22.2% no responden.

SECCION 2

RELACION CON EL LIDER DE AREA:

1. ¢Me gusta trabajar bajo las érdenes del lider de area?

Tabla 22. Trabajo bajo 6rdenes lider de area

Cocina
Si 3054
No 2074
Algunas veces 307
No responde 024
Mesas
Si 0%
No 0%
Algunas veces 40#4
No responde 024
Despacho
Si 100%4
No 0%
Algunas veces %4
No responde 0%
Produccion
Si 100%4
Na 0%
Algunas veces 0%
Mo responde 026

Fuente: Encuesta de percepcion.

Se preguntd si le gusta trabajar bajo las drdenes del lider de érea.

Cocina: el 30% dijo Si, 20% dijo no, 50% algunas veces y 0% No responde.

Mesas: el 60% dijo Si, 0% dijo no, 40% algunas veces y 0% No responde.

Despacho: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.

Produccion: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.



2. ¢Mi lider de area establece objetivos realistas?

Tabla 23. Objetivos realistas lider de area

Cocina
Sa 30%s
MNo 40%
Aldgunas veces 30%s
No responde %%
Mesas
Sa TO%%
Mo [
Alpunas veces 30%
MNo responde 0%
Despacho
Si 100%%
MNo o%a
Algunas veces O%s
Mo responde [V
Produccibon
Sd 100%s
Mo 0%
Algunas veces [V
MNo responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.

Se preguntd sobre si el lider de area establece objetivos realistas

Cocina: el 30% dijo Si, 40% dijo no, 30% algunas veces y 0% No responde.

Mesas: el 70% dijo Si, 0% dijo no, 30% algunas veces y 0% No responde.

Despacho: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.

Produccion: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.

o1



3. ¢Mi lider de area es respetuoso conmigo?

Tabla 24. Respeto del lider de area

Cocina
51 30%s
Mo 40%
Algunas veces 0%
No responde 0%
Mesas
51 0%
No 0%
Algunas veces 30%
No responde (i
Diespacho
51 100%
Mo 0%
Algunas veces 0%a
No responde 0%
Produccion
i 100%%
No (o
Algunas veces 0%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.

Se preguntd sobre si el lider de area es respetuoso
Cocina: el 30% dijo Si, 40% dijo no, 30% algunas veces y 0% No responde.
Mesas: el 70% dijo Si, 0% dijo no, 30% algunas veces y 0% No responde.

Despacho: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.

Produccion: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.
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4. ¢Laformade ser del jefe de area es un buen ejemplo para seguir para desempefiar mi

trabajo?

Tabla 25. Buen ejemplo lider de area

Cocina
51 30%a
No 50%%
Algunas veces 10442
No responde 024
Mesas
51 B0%a
No 024
Algunas veces 2080
Mo responde 0%a
Despacho
Si 10074
Ne 02
Algunas vecses 0%
No responde =g
Produccian
51 100%0
No 0#a
Algunas vecss 0%
No responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.

Se preguntd sobre si el lider de area es buen ejemplo.

Cocina: el 30% dijo Si, 60% dijo no, 10% algunas veces y 0% No responde.

Mesas: el 80% dijo Si, 0% dijo no, 20% algunas veces y 0% No responde.

Despacho: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.

Produccidn: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.



5. ¢Cuéando el jefe de area le llama la atencion a alguien, lo hace con justicia?

Tabla 26. Llamado de atencion por el lider de area

I Cocina
51 20%%
Mo 300
Algunas veces S0
Mo responde 02a
Mesas
51 S0
No 4%
Algunas veces 0%
Mo respotde 0
Despacho
51 1002
No e
Algunas veces 0%a
Mo responde e
Produccion
5i 1005
Mo s
Algunas veces 0%
Mo responde s

Fuente: Encuesta de percepcion.

Se preguntd sobre si el jefe de area le Ilama la atencion a alguien, lo hace con justicia
Cocina: el 20% dijo Si, 30% dijo no, 50% algunas veces y 0% No responde.

Mesas: el 60% dijo Si, 40% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.
Despacho: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.

Produccion: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.
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6. ¢Cuando tengo problemas personales mi lider de area es accesible?

Tabla 27. Lider de &rea accesible.

Cocina
51 30%
Nao 30%s
Alpunas veces 30%
No responde 10%
Mesas
51 70%
Na 30%
Algunas veces 0%a
Mo responde 0%
Despacho
Si 100%
Na 0%
Algunas veces 0%
MNo responde 0%a
Produccion
i 67%
MNa 0%
Alsunas veces 33%
Mo responde 0%

Fuente: Encuesta de percepcion.

Se preguntd sobre si cuando tiene problemas personales el lider de &rea es accesible.

Cocina: el 30% dijo Si, 30% dijo no, 30% algunas veces y 10% No responde.

Mesas: el 70% dijo Si, 30% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.

Despacho: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.

Produccion: el 67% dijo Si, 0% dijo no, 33% algunas veces y 0% No responde.
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7. ¢Mi lider de area exige de buena forma el

personal?

Tabla 28. Cumplimiento lider de area

56

cumplimiento del trabajo por parte del

I Cocina

Si

30%0

Nao

30%

Alpunas veces

40%0

Mo responde

0%

Mesas

51

100%s

Nao

0%

Algunas veces

0%a

Mo responds

0%a

Despacho

51

100%s

Nao

0%%

Alpunas veces

0%

Mo responde

0%4

Produccion

51

100%40

Nao

0%a

Algunas veces

0%

No responde

%0

Fuente: Encuesta de percepcion

Se pregunto sobre si lider de area exige de buena forma el cumplimiento del trabajo por parte del

personal.

Cocina: el 30% dijo Si, 30% dijo no, 40% algunas veces y 0% No responde.

Mesas: el 100% dijo Si, 30% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.

Despacho: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.

Produccion: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.



8. ¢Lacomunicacion con mi lider de area es positiva?

Tabla 29. Comunicacion lider de area.

57

Cocina

Si

50%

Na

1026

Algunas veces

40%

0%s

No responde
I

Mesas

51

100%%

Nao

0%

Algunas veces

0%a

No responde

0%

Drespacho

51

100%%

Mo

0%

Algunas veces

0%

%%

INO responde

Produccién

51

100%:

No

0%

Algunas veces

0%

Mo responde

0%

Fuente: Encuesta de percepcion

Se pregunto sobre si la comunicacion con el lider de area es positiva

Cocina: el 50% dijo Si, 10% dijo no, 40% algunas veces y 0% No responde.

Mesas: el 100% dijo Si, 30% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.

Despacho: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.

Produccion: el 100% dijo Si, 0% dijo no, 0% algunas veces y 0% No responde.
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4.4 Proponer el uso de un Plan Estratégico de Comunicacion, PEC, para el fortalecimiento

del Clima Organizacional en Inversiones AlIRock S.A.S.

El disefio y ejecucion del PECO lleva la participacion de varias areas dentro de la
organizacion de la mano de DIRCOM, se denomina este término al Director de Comunicaciones y
es quién se asegura de que se genere un PECO vy se ejecute en lo establecido, ademas de liderar o
apoyar algunos procesos, programas o herramientas de comunicacion. Sin embargo, tendra muchos
colaboradores dentro de la organizacion ya que en su ejecucion se trabajara en conjunto con otras
areas para la realizacion de las responsabilidades diarias que participan en el desarrollo del plan
estratégico de comunicacion. El DIRCOM muchas veces liderara o acompafard, pero €l siempre
se asegurara de definir y asegurar la garantia de la coherencia entre “la comunicacion, el
comportamiento y los hechos de toda la organizacion, a través del trabajo en equipo y coordinado

con sus diferentes estamentos”. (Aljure, 2015, p. 85)

El disefio del PECO es responsabilidad exclusiva del DIRCOM, con la participacion de
algunos miembros de la organizacion, ya que muchos de los participantes suministran informacién
relevante para su desarrollo, realizacion de analisis, generacion o validacion de definiciones para
la contribucion de conocimiento, entendimiento, notoriedad e imagen de los stakeholders de la
organizacion, contando con el asesoramiento de los procesos por parte del DIRCOM. En el caso
de Inversiones Alrock Burger S.A.S, la ejecucion estaria a cargo de la gerencia ya que actualmente
no cuentan con el departamento de comunicacion. Para desarrollar el plan estratégico de
comunicacion es importante diagnosticar las necesidades y dificultades que se presentan en la

organizacion.
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Disefar un Plan Estratégico de Comunicacién, PECO, segun Aljure (2015), se genera como
resultado del proceso de planeacion estratégica de comunicacion. Se plantea a partir de la
necesidad de que las comunicaciones sean planificadas teniendo como fin que estas sean claras y
efectivas con los diferentes pablicos, conlleva al analisis de situacion y generacion de diagnostico
de comunicacién, objetivos de comunicacién, publicos asociados, mensajes, canales, medios,
acciones Yy tacticas para transmitir los mensajes propuestos, cabe resaltar que el PECO se divide

en.

Plan de comunicacién externa: dirigido a la percepcion de los publicos externos.

Plan de comunicacion interna: dirigido a los publicos internos de la organizacion.

ElI PECO, basado en la metodologia de Andrés Aljure tiene las siguientes etapas:

1. Analisis de la situacion: se buscara la informacion base para identificar el estado actual

de la organizacion.

2. Analisis DOFA: sintetizar la informacidn anterior para identificar debilidades, oportunidades,

fortalezas y amenazas.

3. Definicién de objetivos: plantear objetivos que fundamentan los resultados de las etapas

anteriores.

4. Definicion del plan de accion: desarrollar un plan con estrategias, tacticas, y herramientas para

lograr los objetivos. (Cronograma, presupuesto e indicadores).
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4.5 Apoyar actividades referentes a la comunicacion y divulgacion de Inversiones AlRock
S.AS.
Con respecto a las demas actividades realizadas durante el tiempo de Pasantia se puede

describir lo siguiente:

* Proporcionar informacién y soporte con relacion a los productos y servicios a través de las redes

sociales (Horarios, reserva, menu, musica en vivo)

* Difusion de los diferentes eventos a través de las redes sociales: fan page de Facebook de Bogota

y Bucaramanga, Instagram.

« Canalizar quejas, reclamos y sugerencias por parte de los clientes via telefonica, redes, sociales

y personalmente.

» Coordinar citas para alianzas comerciales (Empresarios de entretenimiento, Influenciadores,
Apps y medios de comunicacion). Dalila Tapias — Concierto Juan Pablo Vega, Ivan Gutiérrez —
Dave Evans, Eventsite plataforma de entretenimiento, Youtuber, influencer y foodies:
@jordyoficial, @foodieesposos, @tatanfue, @juanosorio2, @DiegoCaricatura

(Ver Anexo Dy E)

* Elaboracion y socializacion de balances sobre las encuestas de los clientes: Peticiones, Quejas,

Reclamos y Sugerencia, PQRS recibidos.
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5. CONCLUSIONES
Los procesos de comunicacion y medios de divulgacion de mayor presencia en Inversiones
AlRock S.A.S., se pueden describir desde la comunicacién interna y comunicacion externa. De la
primera sobre salen como medio de comunicacion formal interno es el WhatsApp debido a que
permite la facil comunicacion con la gerencia, a su vez permite conectar a todos los integrantes de
la organizacion ya que la informacion llega de manera directa y oportuna. Las diferentes reuniones

entre los miembros permiten mejorar las relaciones de trabajo.

En general la percepcion del Clima Organizacional que tiene los colaboradores de
Inversiones AIRock S.A.S. es bueno debido a que la mayoria de sus empleados siente afinidad y
sentido de pertenencia con la organizacion. Sin embargo, se presentan falencias importantes en las
relaciones laborales en el &rea de cocina. Una estrategia Util para fortalecer este ambito puede ser
basada en el refuerzo de la comunicacién gerencial para fomentar procesos de cambio en el dialogo,

buscando crear confianza para reactivar la motivacion en pro de los objetivos corporativos.

Un Plan Estratégico de Comunicacion, PECO, es una propuesta viable para el
fortalecimiento del Clima Organizacional porque cabe resaltar que la comunicacion debe ser un
proceso de intercambio dindmico y constante de informacion entre los miembros de la
organizacidn, involucrando a los colaboradores como principal recurso para lograr los objetivos
planteados y asi a medida que la organizacién va creciendo, va fortaleciendo la imagen hacia sus
publicos internos (directivos y colaboradores), mejorando la comunicacion entre los directores de
area y sus subalternos, logrando optimizar los medios de comunicacion y la creacion de politicas
que informen de manera adecuada entre los diferentes departamentos. La implementacion de
estrategias de comunicacion debe ser adoptada por la empresa entendiendo que son parte

fundamental para alcanzar los objetivos y que no debe ser considerada inicamente como medio de
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emergencia en casos de afectacion del clima laboral, crisis o de reputacion afectada. Si bien puede
ser muy util, ésta posee un campo de accién integral y como tal puede ser una gran oportunidad
para los profesionales de la comunicacién ya que muchas de las empresas de la region no cuentan

con un departamento formal de comunicacion o desconocen el potencial de esta labor.

Los aportes mas significativos del referente conceptual utilizado para la Pasantia fueron la
fidelizacion con los clientes porque se logro un acercamiento hacia los comensales que sintieron

gue sus opiniones y experiencias fueron tenidas en cuenta por parte de la organizacion.
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6. RECOMENDACIONES

Se sugiere la creacion de una estrategia comunicativa bidireccional puede ser una
herramienta estratégica para el mejoramiento en el manejo de la informacion y la comunicacion de
Inversiones Al Rock S.A.S sino también implementar tacticas colectivas de reconocimiento, de
connivencia y de comunicacion asertiva debido a que las reuniones suelen ser de caracter
unidireccional descendente y esto conlleva a que los empleados no tengan la posibilidad de realizar
una retroalimentacion y una comprension correcta de lo que se les informa y por ende el clima

organizacional queda afectado por las confusiones.
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ANEXOS
Anexo A
ENTREVISTA
Pregunta Respuesta
1. ;Como nace Alrock Burger? En enero 15 de 2016 Cesar Tellez vendio un

restaurante de comida rapida en el barrio
Provenza a Juan Sebastian Perez, quien bien
como una buena idea emprendimiento. Al
adquirir este negocio hizo cambio de recetas,
logo v remodelacion del establecimiento. En
2018 la constiuyo ante la Camara de
Comercio de Bucaramanga como Jnversiones
Alrock 5485

(&=

(Por qué el nombre AIRock?

Son hamburguesas al carbon o sea al rock,
inspiradas por el género musical.

reconocimiento?

3. ;Cual es la identidad corporativa | No esta establecidos pero logo., colores
de Alrock: Mision, vision, valores | institucionales v eslogan si, realizados por la
corporativo? agencia Fisuadio.

4. ;Cual podria ser una posible | Transmitir experiencias gastrondomicas al
mision de Alrock? mejor estilo de Alrock

5. ;Cual podria ser umna posible | Expandir el sabor del rock, afianzando la
vision de Alrock? marca. Liderar en el mercado.

FReforzar las wventas con delivery en
Bucaramanga v en Bogota a 2022,

6. ;Cuales podrian ser los posibles | Pasion, Servicio, Compromizso, perseverancia,
valores corporatives de AIRock? | lealtad. trabajo en equipo, eficiencia

7. jAlrock tiene publicaciones en | Revista de mesa, periddico vanguardia, nota de
algiin medio? television en Guane Vision de Piedecuesta.

3. ;Alrock tieme algin premio o | Premios Lg Barrg en la categoria Mejor

Restaurante casual en 2018, 2do lugar mejor
hamburguesa en Burger Master 2018 en
Bucaramanga
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Anexo B

Fecha de Aplicacita: ! / U
Saxa: M F

Eddiadt: 18- 20 038 40-80

La siquiente encussts asta farmulads con el fin de conooer [as opinianes de
los trabajadones de AlRock Burger para identificar el sentido de perensncia
¥ &l dima organizacicnal, procesos que infiuven en el desempefio kabonal,
por Frvor s2a franca y ransparents en SUs respuestas, sU apinidn es muy
impartante  para  noesolms porgque s satisfaccion s nuesto primer  objettva.
Con al fin de garantzar confidencalidad la encuesta no levard @ nombre de guien la contesta,

Marque con una X en |a casllla qus cormesponde 8 su respussta y compilete segun su criterlo,
Algunas respuastzs pusdan ser de salacclon maltipls

1. ¢ %8 slente satlafecho de ser parte de AIROCK?

Si Mo

Algunas veces  No Responde

2. ¢5e elants saflsfecho por sl frabajo gus reallza?

Si Mo

Mgunas veces Mo Resporde

3. 4 %6 slente satiatecho por el frato que recibe denfro AlRock?
Sl Mo

Agunas veces Mo Responde

4. gLz sctitwd da mi auperior ke Impulza a frabajar mae?

Si Mo

Algunas veces Mo Responde

5. LEl amblente de trabajo lo moflva pars trabajar?

Si Mo

Algunas veces Mo Resporde

&. L Gus tipo de actividad le gustarla realizar para que ee fortalezcan loe valores 0o k3 empresa?
Inbagracianes Capacitaciones

Celabracian de Cumpleafos Carelera Informativia

Mo sabe Oiros

7. & Slentes que en AIRoCK B8 preccupan por mantener motivado al trabajedor?
Si Mo
Algunas veces  No Responde

8. 5l fe has sentido desmotivada, sanala las poslbles circunetanclas:
Por la= largas haras de trabaje

Porgue no ke ayudan & cumplir sus metas y objetts personales

La ampresa no cumple con sus expectalives bbarales

Maks actitud de mi jefe direcio
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3. ¢ Encusnira apoyo y conflanza en aus superlores para &l desarrolio de sue actividades?
i Mo

Mlgunas vecas Mo Responde

10. ¢41 momento de proponer una ldea &9 slents apoyado por sus compaferos da frabajo?
i Mo

Algunas vecas Mo Respande

11. ¢ Slente que sus Ideas son eacuchadas por sus [efas ¥ superioras?

i Mo
Algunas vecas Mo Respande

12 ¢En AlRock ke brindan a8 herramlentas necesarias para optimizar su frabajo?
Ei Mo

Algunas vecas Mo Respande

13. ¢ Toma daclalones an 2u trabajo sin consultar con ey jafa?
Si Mo
Algunas veces Mo Responde

14. ¢ Exlate colaboracion entrs los empleados de 13 empresa AlRocK?
Si Mo

Mlgunas veces Mo Responde

15. Los problemas laborzales (02 s0luclona con:
Su Jafe Su Campafieros de Trabajo
Salo Oiiras

16. La toma de declslongs o las drdenas Implementadaz en el trabajo son Juetas, segun su
criterio:

Si Mo
Mlgunas vecas Mo Rasponde

17. LEn AlRochk exlsten espacios en bos cuales Bea poelble compartir tamae de Inferés con al

grupa da frabajo?
i Mo
AlgLnas veces Mo Rasponde

18. (En el trabajo que realiza satlsface sus necesidades econdmicas, de =BCENS0E

aprendizale?

i Mo

Algunis veces Mo Raspande

13 LalRock L] preccupa peor au blangstar?
=i Mo

Mlgunas vecas Mo Rasponde
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20. ¢ AlRoCk demusatra taner Intares en mi para mi gasarmalie perscnal?
=i Mo
Algunas veces Mo Resporide

21. Mas que un trabajador o empleado ¢elente qua hace paris 08 una familla en AlRock?
Si Mo
Algunas veces Mo Raspaorde

22. 31 respondid k3 antertor pragunta con un =l 0 algunas weces, deacriba en qué momentos 8
slente parte de la familia AlRock:

23. ¢ Cuales son l0s canalag por o2 que racibe k3 Informacion?

Personalmente Canrelera
Comea slactrénica oz a var
Oira L Cual?

24. gcuwenta con los medios de comunicackin suficlantas para enteraree de lo que acontece an
la empresa’?
Bi_ Me_
25. fPor cuales canales comunicativos b gustaria recibir Informacion de 18 empress AlRock?
Personalments Comes Elecironios Canelera Baletin

Whatshpp CHras 4 Cudles?

26. pCuenta con un medlo que ls permita exponer una Inconformidad o dar sugerenclas?
Si_ Mo
27. 5 fusra a SxpoOner una Quejs, recoMendscion o superencla del trabajo gqué canal
comunlcativo le parece mae aproplado?

Buzdn Comes Elecirénics _ Comunicacian Personal

‘Whatshpp Oiras { Cudles?

28. ¢Tengo Ia Informacidn actualizada sobra loe acontacimientos de la empresa de acuerdo &

mi departamanto?
i Mo
Algunas veces Mo Raspaonde

29. ¢ Las [untas de trabajo son interesantes y amenas?
Si Mo

Algunas veces Mo Raspaonde

30. ¢ %arla Interasante contar con un bolstin Informativo que me proporclons Informacian ofil y
necesarla BLEMCE o8 AlRock?

=i Mo
Mgunas veces Mo Rasporkie
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31 fRecibo rafroalimentacian sobre mi desempefio laboral?
s Mo

Agunas veces Mo Resporede

3L iLa camunicaclan con mils compafisros ag pn-allwa‘i'
Si_ Mo

Agunas veces Mo Resporde

33. ¢ El Mujo de Informacicn en mi &rea de trabajo es adecuado?
i Mo

Algunas veces Mo Respande

34. pCudl es el factor que crees que pueds alterar al clima laboral en AlRock?

35. ¢ %2 comunica de manera sfectiva y raplda con bos altos mandos?
Ei Mo
Algunas veces Mo Respande

36. Defina an una patabra para usted que significa AlRock

37 Marque dos walores corporativos con loB que ueted 86 sbante ientificado en AIROCK:

Honestidad Compromise Lealtad
Respelo Trashiajo en equipn Confianza
Amabilidad Disciplina Persevarancia
Ore | Cudl?

Anexo C

RELACIKOIN COM EL LIDER DE AREA
Especiiqus =u frea

1. ¢ Me guets trabajar bajo las drdanes del lider de Araa?
Si Mo
Algunas veces Mo Respande

2. Ml lider de &rea eatablace obletivos reallstas?
i Mo

Algunas veces Mo Resporide

3. LM lider de area ea respatucec conmigo?
i Mo
Algunas veces Mo Respande

4. La forma da ser del jefe e &rea g8 un busn ejamplo a segulr para desempenar mi fraba)o?
i Mo
Algunias veces Mo Respande

5. gCusndo el Jefe de 4res le Nema la stencldn 8 sigulen, Jo hace con justicia?
i Mo

Algunas veces Mo Respande

&. JCuanda tengo problemas parsonales mi lidar de &rea 8 accaslbie?
Si Mo

Algunias veces Mo Respande

7. LMI lider de area exlge de buena forma ol cumplimiento del trabaje por parts del perscnal?
i Mo
Algunas veces Mo Respande

§. ¢{La comuniceclan con mi lider de area e posliiva?
i Mo
Algunas veces Mo Respande
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Anexo D

2600 METRAS
MAS CERCA

DE LAS
ESTRELUAS !

AlRock Burger DC

Hamburguesas - Bogota m
a@ Recomendado por ti, Alrock Burger

@ . y 64 personas mas

QOO 415 114 comentarios @«

Anexo E

&
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PLATAFORMA MUSICAL

CONEXION REAL COLOMBIA
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A el R iGRACIAS POR SU APOYO!
& NiERkoa h;,) =
% 37 jUNIDOS HACEMOS MAS RUIDO!
EOGUANE by TEMPLE SOU
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DALl PLATAEORMA MUSICAL Oo



