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Introduccioén

El redisefio organizacional es un punto de partida para la actualizacion de las
empresas, la finalidad es crear un modelo que sirva de apoyo a la transformacion
hacia nuevas maneras de realizar su actividad econémica y toma como base los

nuevos comportamientos del mercado.

En el presente informe de tesis se desarrolla una investigacion en un Complejo
de Centro Comercial, especificamente en las unidades denominadas:
Administracién, Recursos Humanos, Comedor de Empleados, Cine y Teatro, que

se divide en tres capitulos.

El primer capitulo detalla el marco tedrico que incluye temas y subtemas
relacionados con las funciones de planeacién y organizacion, junto a la
explicacion de los diferentes conceptos que sirven de base para esta

investigacion.

En el segundo capitulo se incluye el diagndstico administrativo que esta formado
por cinco andlisis. Se detallan los resultados de la investigacion de campo que
establece la problematica y se describe como son afectadas las actividades de la
organizacion, se establecen las deficiencias organizacionales a un nivel general y
de las unidades en andlisis, y toma como base la informacion recabada de parte
de los colaboradores de la empresa.

En el tercer capitulo se presenta la propuesta de redisefio organizacional, se
detalla la justificacién de por qué es necesaria su aplicacion, se establecen los
objetivos, se establece la filosofia organizacional, organigramas e instrumentos

de planeacién y organizacion.

Por dltimo, se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y

anexos gue sirven de base a esta investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

A continuacion, se definen los conceptos tedricos que fundamentan la

investigacion:

1.1 Empresa

“La empresa es la unidad econdmico-social en la cual, a través del capital, el
trabajo y la coordinacion de recurso se producen bienes y servicios para

satisfacer las necesidades de la sociedad.” (4:191)

Unidad de organizacion que contribuye a desarrollar la actividad econdmica de
un pais, al organizar los recursos humanos, materiales, tecnolégicos y
financieros se crean productos y servicios que contribuyen a satisfacer
necesidades de la sociedad. Existen diferentes tipos de empresas con relacion
al tamafo, finalidad, actividad econdmica, entre otros. En ese contexto, por su
actividad economica, pueden ser: las actividades comerciales, industriales,
mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos. Para efectos de la

investigacion se define la siguiente:
1.1.1 Empresade servicio

“Su finalidad es proporcionar un servicio con o sin fines lucrativos.” (4:195)

El producto ofrecido por este tipo de empresas es intangible, las personas lo
necesitan para satisfacer sus necesidades, algunos ejemplos de esta categoria
son: educacion, turismo, salud, entre otros, también se le conoce asi por la

variedad de servicios que integra valor para sus clientes.

1.1.1.1 Complejo de Centro Comercial

El Complejo de Centro Comercial es aquel que posee una infraestructura de gran
tamafio y plataforma de comercio integrada por diferentes giros de negocio que

pueden incluir hoteleria, centro comercial, salones de exposicion para eventos,



Teatro, espacios para deporte, entre otros, su distribucién permite concentrar a
una gran cantidad de personas en un mismo lugar. La creacion de estos
espacios permite crear un ecosistema de negocios en donde se encuentren las

empresas comerciales y de servicios con los clientes potenciales.

A continuacion, se describen las unidades administrativas, que competen a esta

investigacion:

. Unidad de Administracion

“Se centra en el contenido del trabajo administrativo, en qué se hace (finanzas,

marketing, produccion, recursos humanos, tecnologia, etc.).” (2:6)

La unidad administrativa debe seguir un proceso estructurado y su fin es obtener
un resultado idéneo. Lo primordial de ese proceso es la direccién y conduccién

de empresas u organizaciones para que logren las metas establecidas.

Para fines de la investigacion se llama Unidad de Administracion, formada por
personal encargado de gestionar las fases del proceso administrativo, velar por
el cumplimiento de cada etapa, contabilizar las facturas emitidas y recibidas,
cobrar a los clientes, pagar a los proveedores y planilla de colaboradores en

coordinacién con los demas departamentos de la empresa.

Il. Unidad de Recursos Humanos

“También se le denomina talento humano, relaciones industriales o capital
humano, se establecen mecanismos para seleccionar, capacitar y dirigir al
personal, y lograr su Optimo desarrollo, asi como para elevar su grado de

satisfaccion y pertenencia dentro de la organizacion.” (4:217)

Esta unidad es clave en las empresas, debido a su importancia y delegacién de
funciones, como la contratacion de personal, planillas, seguimiento de todo
asunto relacionado con los colaboradores, como vacaciones, permisos entre
otros. El desarrollo de dicha unidad permite mayor eficiencia en el personal de la

empresa.



[ll. Unidad de Comedor de Empleados

“El comedor designa un espacio o lugar en el cual las personas se retinen para
ingerir alimentos, ya sea desayuno, comida, cena o refrigerio. Puede haber uno
0 varios comedores en una casa, edificio, empresa, hotel, oficina o escuela.
Dependiendo del lugar, del servicio y de los productos que ofrezca el comedor
puede cambiar de nombre: restaurante o cafeteria, pero cumple la misma
finalidad.” (10:s.p)

El Comedor de Empleados es un beneficio para el personal que labora en las
empresas, este tiene la actividad principal de preparar y servir el almuerzo para
los colaboradores. Preparan los alimentos con una planificacion de menus
balanceados pensados para el beneficio y rendimiento éptimo en las jornadas

laborales.

IV. Unidad de Cine

‘Una sala de proyeccion, sala de Cine, o simplemente Cine es un espacio
acondicionado para la exhibicion de peliculas compuesto por lo general de una

pantalla de proyeccién y un patio de butacas.” (11:s.p)

La Unidad de Cine forma parte del sector de entretenimiento del complejo de
centro comercial, su funcion principal es la creacion de oferta de entretenimiento
y consumo a través la proyeccién de material audiovisual utilizado para su
comercializacion, que varia por el tipo de tecnologia de proyeccién y capacidad

de las distintas salas.

V. Unidad de Teatro

‘Un Teatro en arquitectura, es un edificio provisto de una o varias salas
disefiadas para la representacion de espectaculos de artes escénicas.
Concebido en su origen para representaciones teatrales, sirve también para

funciones de danza y musica. Sirve para organizar los espacios de actuacion y



audiencia asi también como para proveer espacios de trabajo y comodidades

para el equipo técnico, los intérpretes y el publico.” (12:s.p)

Este espacio dedicado para la presentacidon de obras teatrales y oferta de
consumo les permite a las empresas como los complejos comerciales,
identificarlas como una unidad de negocios que complementen los ingresos,

ofrecen opciones para utilizar el espacio destinado a otro tipo de proyectos.

1.2 Administracion

“La administracion es un proceso a través del cual se coordinan y optimizan los
recursos de un grupo social con el fin de lograr la maxima eficacia, calidad,

productividad y competitividad en la consecucién de sus objetivos.” (4:3)

La administracion sin importar la naturaleza de la unidad de organizacién busca
desarrollar y maximizar las utilidades, y/o eficiencia o eficacia en la prestacion de
los servicios, mediante un proceso estructurado para obtener un resultado
definido, hace referencia a su funcionamiento, estructura de la misma,
interrelaciona el recurso humano, material y financiero para la generacién de

valor a los clientes.

1.2.1 Proceso administrativo

“‘Es aquel que planea, organiza, integra, dirige y controla las actividades de la
organizacion y el que emplea los demas recursos organizacionales, con el

proposito de alcanzar las metas establecidas para la organizacion.” (1:21)

Es una secuencia de actividades ordenadas por fases, que se relacionan entre
si, establecer un proceso administrativo permite tener un flujo continuo en las
operaciones de la empresa y aprovechar al maximo los recursos humanos,
materiales y financieros, y tiene como finalidad alcanzar objetivos

organizacionales.

A continuacion, se detallan de forma gréfica las fases del proceso administrativo:
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Fuente: Benavides Pafieda, Raymundo Javier. 2015. Administracion.
22, ed. México. McGraw-Hill. 354 p.

La figura anterior muestra la interrelacion que tienen las diferentes fases del
proceso administrativo, mediante la coordinacién permite tener una fluidez en la

eficiencia y eficacia de los procesos que se llevan a cabo en las empresas.



Para efectos de la investigacion se analizan las fases de planeacién y

organizacion:

1.2.1.1 Fase de planeacion

“Conjunto sistematizado de acciones que provienen de una estructura racional de
andlisis que contiene los elementos informativos y de juicio suficientes y
necesarios para fijar prioridades, elegir entre alternativas, establecer una mision,
objetivos y metas, ordenar las acciones para alcanzarlas con base en la
asignacion correcta de recursos, la coordinacion de esfuerzos y la asignacion
precisa de responsabilidades, para poder controlar y evaluar sistematicamente
los avances y resultados, y realizar oportunamente los ajustes necesarios.”
(3:388)

La planeacién es la primera fase del proceso administrativo, en ella se
establecen las acciones que la transforman en una estructura organizacional
deseada, mediante la fijacion de metas y objetivos, planes y otros recursos, al
implementarla se reducen los riesgos, se optimizan los recursos y se logra una

coordinacion eficaz entre los colaborares.

I. Elementos de planeacion

Los elementos de planeacion son: mision, vision, valores, objetivos, politicas,
metas, estrategias, objetivos, normas, procedimientos y presupuesto. Para

efectos de investigacion se definen los siguientes elementos:

a. Mision

‘Razon de ser de una organizacion, propoésito para el cual fue creada y
desarrollada. La mision define el negocio de la organizacion” (2:431)

La mision es la razon de ser de una empresa, es una declaracién que establece
su actividad principal y permite mantener un rumbo estable, describe el giro de

negocio al que pertenece, identifica a quienes sirve y el lugar donde lo hace. La



misién debe ser clara, concreta, concisa y motivadora para distinguirse de las

demas empresas.
e Visidn
‘La vision es el enunciado del estado deseado en el futuro para una

organizacion. Provee direccion y forja el futuro de la empresa estimulando

acciones concretas en el presente.” (4:38)

La visibn es un concepto de idealizacidbn que busca orientar a la organizacion
hacia una transformacion de su situacién actual a un estado deseado a largo

plazo, que motiva a los colaboradores a cumplir los objetivos organizacionales.

e Valores

“Creencias béasicas sobre lo que es importante y relevante. Son guias que

orientan las practicas de una organizacion.” (2:437)

Los valores son principios, habitos, cualidades y creencias, que inculcan
practicas de conducta en los colaboradores, se consideran una parte esencial de
la filosofia de una empresa con el objeto de fomentar una cultura organizacional
eficaz, frente a los cambios frecuentes ocurridos por el ambiente interno y
externo de la organizacion, mediante el comportamiento consensuado de las

personas.

b. Objetivos

“Son los resultados especificos que se desean alcanzar, medibles y

cuantificables a un tiempo, para lograr la mision.” (4:38)

Son declaraciones que indican qué es lo que se quiere lograr, se clasifican por el
tiempo en general del mediano y largo plazo, o bien si son amplios o especificos,
y el principal interés es que el cumplimiento de objetivos sea verificable en

determinado tiempo.



c. Metas

“Se definen como estados o condiciones futuras que contribuyen al cumplimiento
de la finalidad ultima de la organizacién. Las metas de una organizacion dan a

sus actividades el sentido basico de direccién.” (1:45)

Son un medio claro para darle vida a la filosofia organizacional, invitan a los
colaboradores a tomar acciones precisas y orientadas hacia el cumplimiento de
los objetivos, ademas permiten cuantificar y medir los avances organizacionales,

generalmente se establecen a corto plazo.

d. Estrategias

“Las estrategias son alternativas o cursos de accion que muestran los medios y

recursos que deben emplearse para lograr los objetivos” (4:41)

Por lo general son planteamientos claros, de los que pueden existir varias
estrategias para un solo objetivo. Son conceptos que permiten a las empresas a
realizar planes especificos y establecer una direccion los acerque a los objetivos
planteados. Son necesarios en las empresas modernas para adaptarse al

ambiente en que estas se desarrollan.

e. Tacticas

“Curso de accion mediante el cual debe activarse o realizarse una estrategia.”
(3:489)

Las estrategias pueden reducirse a tacticas, es decir dividir la estrategia a través
de acciones o pasos especificos en el corto plazo, lo que permite avanzar hacia
su finalidad que es el cumplimiento de los objetivos planteados.

f. Reglas

“Las reglas son mandatos precisos que deben acatarse.” (4:42)



Las empresas establecen criterios que deben cumplirse, con la finalidad de
alcanzar los objetivos. Sirven para establecer y guiar, el cumplimiento de las
funciones de los érganos administrativos y procedimientos que deben realizar

cada puesto de trabajo segun sean necesarios.

g. Politicas

“Son lineamientos que auxilian el logro de objetivos y facilitan la toma de
decisiones.” (4:42)

Las politicas son declaraciones que contribuyen al logro de objetivos, sirven
como una guia al comportamiento de los colaboradores y permite una buena
toma de decisiones, estas pueden ser flexibles siempre que contribuyan a su fin

primordial.

h. Normas

“Consiste en una explicacion clara, puntual e inflexible de lo que debe hacerse y

lo no debe hacerse.” (1:36)

Son declaraciones que definen lo que es correcto o incorrecto, establecen un
determinado modo de comportamiento que permita adecuar conductas o
actividades. También se le conocen como reglas. Las normas organizacionales
influyen en el comportamiento de los colaboradores en cuanto a su forma de

vestir, vocabulario a utilizar, y algunos protocolos de comportamiento.

i. Procedimientos

“Formas de ejecutar o realizar los programas. Son planes que prescriben una
secuencia de tareas para realizar el trabajo. Son planes relacionados con los
métodos de trabajo.” (2:433)

Son guias que permiten visualizar con claridad el orden de los pasos o

secuencias a seguir para realizar tareas. Las empresas tienen formas diferentes



de establecer procedimientos acordes a la operacion, por lo general son influidos

por los recursos disponibles, tiempo y esfuerzo.

j. Presupuesto

“Los presupuestos implican una estimacién del capital, de los costos, de los
ingresos y de las unidades o productos requeridos para lograr los objetivos.”
(4:43)

Los presupuestos ayudan a las empresas a determinar los ingresos y gastos que
pretenden obtener, se calculan de acuerdo con los prondsticos y datos
numéricos de los resultados obtenidos con anterioridad en la empresa. En su
elaboracion participan los responsables de las unidades administrativas

involucradas.

II. Instrumentos de planeacion

En la fase de planeacidén se encuentran instrumentos como: planes, programas,

proyectos y plan de accién. Para fines de investigacién se define el siguiente:

a. Plan de accién

“Define el modo o plan de accién para asignar recursos con el fin de ganar una
ventaja competitiva y lograr el (los) objetivo(s) con un nivel de riesgo aceptable.”
(1:36)

El plan de accion es una guia de actividades que requieren mayor importancia
dentro de una empresa y ayudan en el alcance de objetivos. Define las
actividades, metas, responsable, la fecha en que se ejecutaran, el costo y
presupuesto de implementacion, lo que conduce a los responsables a dar el

debido seguimiento y verificar el cumplimiento de objetivos.
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1.2.1.2 Fase de organizacién

“Accioén o efecto de organizar u organizarse, esto es, disposicion, arreglo, orden;
como parte del proceso administrativo es la etapa en la que se define la
estructura organizacional, la forma de delegar facultades, el enfoque para

manejar los Recursos Humanos, la cultura y el cambio organizacional.” (3:4)

Es la segunda fase del proceso administrativo que estructura de forma técnica
las relaciones que existen entre las funciones, jerarquia y puestos, con el fin
alcanzar los objetivos organizacionales y aprovechar los recursos disponibles de

la empresa.

I. Elementos de organizacion

Esta fase de organizacion esta formada por los siguientes elementos:

a. Funciones

“Grupo de actividades afines necesarias para alcanzar los objetivos de la

organizacion.” (3:291)

Son las actividades que se ejecutan constantemente en la empresa, estas se
agrupan por afinidad y se asignan a las diferentes unidades administrativas para
su ejecucion, se subdivide y asignan las acciones especificas, para la

elaboracion de productos o prestacién de servicios.

b. Jerarquias

“Jerarquizar es establecer lineas de autoridad (de arriba hacia abajo) a través de
los distintos niveles organizacionales y delimitar la responsabilidad de cada
empleado ante un solo superior inmediato. Este enfoque permite ubicar a las
unidades administrativas respecto de las que se subordinan a ellas en el proceso

de delegacion de la autoridad.” (3:291)
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Permite identificar las lineas de autoridad de los puestos, establece el grado de
responsabilidad que se tiene, jurisdiccion o distancia que corresponde en cada

nivel jerarquico o posicion ante la autoridad de la empresa.

c. Puestos

“Es la resefia del contenido basico de los puestos que componen cada unidad
administrativa, que incluye la informacion siguiente; identificacion del puesto,
relaciones de autoridad, funciones generales y especificas, responsabilidades o
deberes.” (3:199)

El puesto es una unidad de trabajo que en su descripcion define las atribuciones,
responsabilidades, obligaciones y en su especificacion los requisitos
académicos, habilidades que ostentan quienes ocupan los mismos, delimita las
actividades laborales y da a conocer el flujo real de trabajo que los colaboradores

desemperian.

II. Estructura organizacional

“La estructura organizacional representa la interrelacion entre los 6rganos y las
tareas dentro de una organizacion, y es doblemente dependiente: hacia fuera,
depende de la estrategia que se ha definido para alcanzar los objetivos globales,

y dentro de la organizacion depende de la tecnologia que utiliza. ” (2:280)

Es la forma en que se divide el trabajo en una organizacién orientado al logro de
los objetivos organizacionales, permite la asignacion expresa de
responsabilidades de las diferentes funciones y procesos a cada unidad
administrativa que lo integra. Su finalidad es lograr una ventaja competitiva
sustentable en la capacidad de organizaciébn que permita definir las guias,
parametros y el procedimiento necesario para alcanzar las estrategias
organizacionales, con ello mejorar la eficiencia y crear valor con los recursos que

dispone, mediante su adecuada implementacion.

Los siguientes elementos dan forma a la estructura organizacional:
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a. Complejidad

“La complejidad se considera el grado de diferenciacién de una organizacion.
Cuanto mayor sea la divisién del trabajo dentro de una organizacion, mayor
namero de niveles habra en la jerarquia; y cuanto mas dispersas estan
geograficamente las unidades de la organizacion, mas dificil es coordinar a la

gente y sus actividades.” (1:118)

Hace referencia a la dificultad que se tiene en la coordinacion de actividades y en
la supervision del personal, generalmente es segun el aumento de los diferentes
niveles jerarquicos y unidades administrativas lo que hace que la estructura
tenga complejidad, lo que significa que mientras mas niveles jerarquicos existan,

mas compleja es la estructura organizacional.

b. Formalizacién

“La formalizacion se refiere al grado en que una organizacion se basa en reglas y
procedimientos para dirigir la conducta de los empleados. Algunas
organizaciones operan con un minimo de tales lineamientos, en tanto que otras
tienen toda clase de reglamentos para instruir a los empleados sobre lo que
pueden o no hacer. Cuanto mas normas Yy reglamentos existan en una

organizacion, mas formal sera su estructura.” (1:118)

En la estructura organizacional de las empresas al identificarse una mayor
complejidad es necesaria también una formalizacién que permita el cumplimiento
de las funciones de las diferentes unidades administrativas que integran cada
nivel jerarquico. También se entiende por formalizar el hecho de documentar por
escrito los objetivos, metas, procedimientos, presupuestos y los recursos

disponibles que permite gestionar sus acciones.

c. Centralizacion

“Centralizacion tiene que ver con el estilo donde radica la autoridad. En algunas

empresas la toma de decisiones estd muy centralizada. Las decisiones las
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asumen muy pocas personas, mientras que en otras la facultad de decidir esta

mas dispersa, lo que constituye una descentralizacion.” (1:118).

El término centralizacion se refiere basicamente a la concentracion de la
autoridad que tiene un puesto dentro de la empresa, en cuanto mas autonomia
en la toma de decisiones se tenga, mayor sera la responsabilidad y complejidad

de las atribuciones asignadas al mismo.

[ll. Disefio organizacional

“El disefio organizacional es el proceso de construir y adaptar continuamente la
estructura de la organizacion para que alcance sus objetivos y estrategias. Es
complejo debido a la existencia de muchos puestos y unidades cuya integracion
y coordinacién exige mucho mas que la simple acumulacion o unién de puestos o
unidades. Las relaciones entre los puestos de una organizacion deben tomar en

cuenta que cada uno esta vinculado con otros.” (2:279)

Es el proceso mediante el cual, el administrador coordina e integra los elementos
importantes para el buen desempefio de la nueva organizacion o redisefia una
existente, se definen y describen los procesos para que los colaboradores
desarrollen eficientemente cada actividad con el fin de alcanzar los objetivos

establecidos.

A continuacion, se desarrollan los componentes del disefio organizacional, que
se utilizan en la investigacion:

a. Tipo de estructura organizacional

La estructura se divide en tres tipos basicos de organizacion: funcional, por
productos o mercado, y matricial. Para fines de este analisis, a continuacion, se

describe el tipo de estructura funcional:
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e Estructura funcional

“Consiste en agrupar las actividades analogas segun su funcién primordial para

lograr la especializacion y, con ello, una mayor eficiencia del personal.” (4:59)

Significa identificar entre las actividades cuales tienen relacion hacia un fin
determinado, agruparlas por sus similitudes e integrarlas por funciones con lo
gue obtienen mejores resultados, este tipo de organizacién desarrolla las
capacidades de los colaboradores donde pueden dedicar el tiempo a mejorar sus

habilidades y especializarse en sus labores.

b. Dimensién de la estructuray sus categorias

Hace referencia al tamafio de la estructura organizacional, puede ser por su tipo:
vertical y horizontal, se describe para fine del analisis el siguiente:

e Dimensién vertical

“Los niveles jerarquicos quedan determinados de arriba hacia abajo.” (4:67)

Es una representacion integral de las unidades administrativas ramificadas de
mayor jerarquia en la parte superior donde surge la autoridad, delegacion y
descentralizacion interna que se encuentra en el organigrama de una empresa y
desciende sucesivamente en los niveles jerarquicos hasta llegar a la linea
operativa que estan comprometidos a reportar resultados. Se determinan tres

tipos de niveles o categorias: estratégico, tactico y operativo.

c. Modelo del disefio organizacional y sus caracteristicas

Existen dos modelos llamados mecanica (burocracia) y organica (adhocracia), en
la investigacion se analiza el siguiente:

e Organizacion mecanica (burocracia)

“La estructura mecanicista se disefia para persuadir a las personas de que se

comporten de manera predecible. Este disefio se caracteriza por fundarse en
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reglas y disposiciones formales, centralizacion de la toma de decisiones,
responsabilidad de puestos estrictamente definidas y una rigida jerarquia de
autoridad. Las tareas y las funciones se coordinan por medio de la

estandarizacion, las reglas y los procedimientos formales.” (3:154)

Una organizacion aplica una estructura mecanica cuando sus actividades son
rutinarias, esto permite medir el cumplimiento de los objetivos con mayor
facilidad, dado que los colaboradores conocen de primera mano sus actividades
cuando las realizan constantemente, sobre esta existe la linea de autoridad y

estructuras jerarquicas que permiten el control de los resultados.

d. Departamentalizacion

“Este término implica la especializacién del trabajo de acuerdo con el lugar,
producto, servicio, cliente o proceso que resulta de una divisibn o combinacién
del personal, las operaciones y sus actividades en grupos o0 unidades

relacionadas entre si.” (3:290)

Es decir, agrupar en unidades administrativas aquellas actividades de trabajo
gue poseen ciertas similitudes de acuerdo con los criterios y necesidades de la
empresa. La division del trabajo es aplicada en la departamentalizacién, hace
mas eficiente el uso de los recursos y desarrolla a los colaboradores en el
cumplimento de sus atribuciones. Entre las departamentalizaciones mas
comunes se encuentran: por funciones, por productos, por areas geogréficas, por

clientes, por procesos o matricial.

A continuacién, se muestra un ejemplo de la departamentalizacién por funciones:
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Figura 2
Departamentalizacion por funciones

Asistente del
. Personal
presidente
Comercializacién Ingenieria Produccién Finanzas
Investigacion de Administracion de Planeacion de Planeacion
mercados ingenieria produccion financiera
Planeacién de . . Ingenieria
R Diseno preliminar . h Presupuestos
comercializacion industrial

Fuente: Benavides Pafieda, Raymundo Javier. 2015. Administracion. 22 ed. México.
McGraw-Hill. 119 p.

e. Tramo de control administrativo

“Se refiere a la cantidad de personal que un administrador supervisa
directamente en forma eficiente y eficaz. También se le denomina: esfera de
control, amplitud de mando de administracion, extension o grado de control,
amplitud de autoridad, amplitud de supervisién o amplitud de responsabilidad.”
(1:125)

El tramo de control determina la cantidad de colaboradores directos que puede
atender un superior en las unidades administrativas que conforma una empresa,
la simplificacién y un namero de unidades administrativa y personas que lo
integren son requisitos para una fluidez en la toma de decisiones; en ese
contexto, los aspectos que influyen son la localizacién fija o dispersa de los

puestos de trabajo, el tiempo en coordinar las labores, las capacidades del
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personal a cargo para la adecuada supervision. El tramo de control puede ser

amplio o estrecho. A continuacion, se analiza el tramo estrecho:

e Tramo de control estrecho

“Los tramos estrechos o reducidos requieren mas supervisores (y sus salarios) el
gasto adicional de oficinas ejecutivas, secretarias, ademas de las prestaciones
marginales. Por otra parte, cuando son los niveles administrativos por los cuales

ha de pasar la comunicacion, ésta se diluye y se hace mas inexacta.” (1:126)

El tramo de control estrecho se refiere al nUumero de colaborados que es posible
dirigir de forma eficiente, cuando las empresas son grandes en cuanto al niumero
de unidades administrativas, es necesario establecer niveles jerarquicos, que
permitan una eficaz diligencia en el control operacional, la toma de decision esta
centralizada en los superiores para agilizar las funciones de las unidades

administrativas.

f. Sistema organizacional

Este esta estrechamente relacionado con la distribuciéon de la autoridad y
responsabilidad, muestra con claridad la relacion entre los puestos y unidades
administrativas, se clasifica como: sistema lineal, funcional y lineal-staff. A

continuacion, se define el siguiente para fines de investigacion:

e Sistema lineal o militar

“Se caracteriza porque la autoridad se concentra en una sola persona, que toma

todas las decisiones y tiene la responsabilidad basica del mando.” (4:62)

Este sistema transmite a través de una linea o direccion la autoridad, el poder,
mando y delegacién de un puesto o unidad administrativa, y con ella establece la
relacion de subordinacion con otras unidades. La unidad de mando se
caracteriza por alta centralizaciéon de la autoridad, dado que el personal recibe y

reporta a un solo jefe. Es el sistema méas utilizado de aplicar en las
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organizaciones por su presentacion grafica se comprende con facilidad el orden

jerarquico de la organizacion.

IV. Instrumentos administrativos de organizacion

Sirven de guia a los colaboradores de la organizacion, se presentan a
continuacion: el organigrama, descriptor de puestos, descriptor de

procedimientos:

a. Organigrama

“‘Es una representacion grafica de la estructura formal de una organizacion;
muestra las interrelaciones, las funciones, los niveles jerarquicos, las

obligaciones y las lineas de autoridad.” (4:66)

Es un instrumento organizacional que muestra de forma gréfica la estructura de
la empresa, mediante figuras y lineas con un orden légico diferencian las
unidades administrativas, se visualizan las relaciones entre otras unidades,
indica los niveles jerarquicos, identifica las lineas de dependencia, autoridad y
responsabilidad, los canales formales de comunicacion. Entre los organigramas

mas utilizados se mencionan los siguientes:

e General

“‘Es la representacion grafica de la estructura organica de una institucion o de
una de sus areas, en la que se muestra la composicion de las unidades
administrativas que la integran, sus relaciones, niveles jerarquicos, canales

formales de comunicacion, lineas de autoridad, supervision y asesoria.” (3:100)

El organigrama se caracteriza por presentar de forma gréfica y simple la
organizacion, brinda una idea general de la estructura de la empresa y es
utilizado para dar a conocer la totalidad de sus unidades administrativas, en sus

tres niveles jerarquicos. Se basa en una estructura de organizacién formal
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porque da lugar a la division del trabajo en areas funcionales, delegacion de

facultades, responsabilidad y tramo control.

e Especifico

“‘Muestran en forma particular la estructura de un area de la organizacion.”
(3:101)

La representacion grafica que define de forma especifica cada unidad
administrativa a detalle presenta un area puntual de la empresa y como se
organiza, facilita el conocimiento de la organizacion, asi como de sus relaciones
de jerarquia y coordinacién. Permite identificar las subdivisiones que existen en
cada area que compone la empresa para que se respeten las lineas de autoridad
y responsabilidad existentes. Ademas, se adapta a cualquier tipo de empresa,
conlleva ventajas visuales para los colaboradores donde de una manera clara y
grafica representa su rol dentro de la organizacion, y las lineas de comunicacién

con otras areas.

e Nominal

‘Indican las necesidades de puestos y el numero de plazas existentes o

necesarias de cada unidad consignada.” (3:102)

Este organigrama muestra los detalles relacionados a los puestos que posee
cada unidad administrativa que integra la empresa, se puede visualizar el
nombre especifico de cada puesto, el nimero de plazas que componen el area.
Expresa la relacion que tienen con otros puestos de la unidad, también es

conocido como organigrama de puestos.

b. Descripcion técnica de puestos

‘Este documento es una relacion escrita que delinea los deberes y las
condiciones relacionados con un puesto, proporciona datos sobre lo que el

ocupante del puesto hace, cémo lo hace y por qué lo hace.” (1:141)
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Indica aspectos importantes tanto para la empresa como para el colaborador,
entre ellos, la identificacibn del puesto, las relaciones de autoridad entre
colaboradores y facultades de decision, atribuciones generales y especificas,
responsabilidades y deberes, las relaciones de comunicacién con otros puestos,
y especificaciones de su conocimiento, esto con el fin de seleccionar a la

persona idénea para el puesto.

c. Descripcion de procedimientos

“Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las
operaciones que se realizan en un procedimiento, para lo cual se anota el
namero de operacion, el nombre de las areas responsables de llevarlas a cabo vy,
en la descripcion, explicar en qué consiste, como, dénde y con qué se llevan a
cabo.” (3:205)

En la descripcion de procedimientos se especifican las actividades que
componen el proceso y la forma de realizarlas, con una sucesion cronolégica de
operaciones que indican la secuencia del orden en su ejecucion y la manera de
hacerse. Permite dar induccidén al personal de nuevo ingreso y la consulta de
cualquier empleado. Detalla la forma exacta bajo la cual ciertas actividades se
cumplen para garantizar la disminucion de errores, por ello son guias de accion
gue permite establecer la sucesion para efectuar las actividades rutinarias y

especificas con ello promover la eficiencia y la optimizacién de los recursos.

1.2.2 Tipos de Diagnostico administrativo

“El diagndstico es, en muchos sentidos, la plataforma que permite a una
organizacion analizar y sistematizar la informacion de su realidad, para
determinar la naturaleza y magnitud de sus necesidades e identificar los

elementos mas trascendentes de su forma de operar.” (3:309)

El diagndstico administrativo es una herramienta para analizar la situacion actual

de una empresa, mediante el estudio sistematico, integral y periddico del
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funcionamiento de la unidad objeto de estudio, detecta las causas y efectos de
los problemas administrativos con la finalidad de proponer posibles soluciones

viables.

Existen diferentes tipos de diagnosticos, entre ellos FODA, POIDC y DAO, los

cuales se detallan a continuacion:

1.2.2.1 Diagnéstico FODA

“Toma su nombre de las palabras Fortalezas-Oportunidades-Debilidades-
Amenazas, empleada en los estudios organizacionales para obtener un

diagnoéstico que permita una toma de decisiones estratégica.” (3:38)

Este diagnostico se utiliza para analizar los ambientes internos y externos de la
empresa, a través de una matriz, llamada matriz FODA en la que se realiza un
analisis sistematico, mediante la comparacion de las fortalezas y debilidades del

ambiente interno, y las oportunidades y amenazas del ambiente externo.

Con la finalidad de crear soluciones viables se establecen cuatro combinaciones
de estrategias. La estrategia DA: minimiza las debilidades y amenazas. La
estrategia DO: minimiza las debilidades y maximiza las oportunidades. La
estrategia FA: maximiza las fortalezas y minimiza las amenazas. La estrategia

FO: maximiza las fortalezas y maximiza las oportunidades.

A continuacién, se muestra la representacion gréafica de la matriz FODA:
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Figura 3

Matriz FODA
Factores
internos Fortalezas (F) Debilidades (D)
Factores
externos
Oportunidades (O) Estratggla F_O: Estrgt(_agla D_O:
maxi-maxi mini-maxi
Estrategia FA: Estrategia DA:
AITEMEEES [(4) maxi-mini mini-mini

Fuente: elaboracién propia, octubre 2021.

1.2.2.2 Diagnostico POIDC

Este diagnostico se basa en el andlisis sistematico de la interrelacion del proceso
administrativo, que se compone de las siguientes fases: planeacion,

organizacion, integracion, direccion y control.

Analiza los elementos y principios que corresponden a cada fase, y permite
exponer las irregularidades, deficiencias o la buena aplicacién de la teoria del

proceso administrativo.

1.2.2.3 Diagndstico administrativo organizacional (DAO)

“‘Es un estudio sistematico, integral y periddico que tiene como propésito
fundamental detectar las causas y consecuencias que dentro de los problemas
de organizaciéon y funcionamiento afecta o se intuyen que afectan a la empresa,
con el objeto de encontrar las alternativas de solucion tomando en cuenta los

recursos disponibles” (5:14)

Este diagndstico ofrece a la empresa en sus diferentes areas y niveles, identificar

los efectos, detallar informacion de la estructura y la organizacion de como
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funciona en su estado actual. Determina los aspectos de los niveles, su posicién
competitiva, sus competencias, y capacidades distintivas. Su aplicacion es
esencial para definir las causas y problemas que imposibilitan el desarrollo de

una organizacion.

Los andlisis que lo conforman son: estructural, funcional, procedimental,
facultades, relaciones y organizacional (o administrativo -DAO-), mismos que se

definen a continuacion:

I. Analisis estructural

‘Es el estudio especifico de cada éarea de la unidad administrativa, su

conformacion, los recursos asignados, etc.” (5:22)

Este analisis tiene como principal objetivo analizar la estructura normada que
prevalece en el momento que se aplica, determina en los organigramas general,
especifico o de puestos el tipo y la dimension utilizada, el modelo de disefio y el
sistema de organizacion, las lineas de dependencia entre los altos puestos,
mandos medios y personal operativo de la organizacion. La aplicacion de este
analisis establece las areas con debilidades y basado en el diagnéstico es viable
analizar la estructura organizacional y sus funciones para propiciar los elementos

y principios que no se aplican o bien pueden mejorarse.

Il. Andlisis funcional

“Es el estudio de las funciones asignadas a la unidad administrativa y de cada
organo que la integra, como conjunto de atribuciones y obligaciones que tiene

que cumplir en el desempenio de su trabajo.” (5:22)

Este analisis tiene por finalidad identificar las funciones de cada unidad
administrativa que conforma la empresa, establecer el ordenamiento de las
actividades operacionales y determinar de manera precisa, si las acciones que
se ejecutan en un area corresponden a las responsabilidades delegadas para

cumplir con los objetivos organizacionales.
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lll. Andlisis procedimental

“Es el estudio de la secuencia de actividades que desarrolla cada 6rgano de la

unidad administrativa en estudio.” (5:23)

A través de este analisis se determina si los procesos que llevan a cabo las
unidades administrativas estan debidamente establecidos y poseen un orden
l6gico en su cumplimiento, asi mismo determina si el procedimiento corresponde
a las funciones normadas de las areas de trabajo. Permite analizar el flujo que
siguen las labores operacionales, debido a que la descripcion de procedimientos
consiste en una serie de pasos, basada en un orden especifico de los mismos

para alcanzar los resultados deseados.

IV. Anédlisis de facultades

“‘Es el estudio detallado de las aptitudes o de los derechos concedidos para
hacer algo.” (5:24)

Este analisis se refiere a la autoridad o derecho que tienen los puestos para
tomar decisiones y verifica si las funciones, actividades o procedimientos
asignados a las areas de trabajo corresponden a los objetivos de su unidad
administrativa, verifica si estan alineadas con las funciones de cada 6rgano en su

nivel jerarquico correspondiente.

V. Andlisis de relaciones

‘Es el estudio de las lineas de conexion o comunicacion, que guardan los

organos de la unidad administrativa en estudio.” (5:24)

Este analiza las lineas de comunicacién y coordinacion entre los érganos
administrativos, identifica si son las adecuadas para alcanzar los objetivos.
Principalmente determina la subordinacién existente entre las unidades de la
empresa y su relacion, los niveles jerarquicos y las funciones a realizar entre las

areas de la estructura organizacional.
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VI. Andlisis organizacional o administrativo (Andlisis de resultados)

“Es la fase del diagndstico administrativo que sirve para comparar los resultados
determinados y los aspectos técnicos establecidos, a efecto de relacionar puntos

que afectan negativamente a la dependencia o unidad administrativa.” (5:25)

En esta parte se detallan los resultados obtenidos en cada uno de los analisis del
diagnéstico administrativo tanto positivos como negativos, se realiza una
comparacion por medio de un analisis general que se describe en este orden:
primero, la estructura administrativa y organica, lineas de autoridad y tramos de
control. Segundo, las funciones de cada una de las unidades administrativas,
gue comprende al conjunto de actividades relacionas entre si que se llevan a
cabo para alcanzar los objetivos organizacionales. Tercero, procedimientos
generales y descripcion grafica de la secuencia de las atribuciones que se llevan
a cabo. Cuarto, las facultades delegadas al personal, asi como la relacion
existente entre la ejecucion de las atribuciones de los puestos y el proceso de
toma de decisiones. Quinto, las relaciones que se establecen mediante la

comunicacion y coordinacion entre dos o0 mas areas.

Este analisis de resultados simplifica la visualizaciéon y define concretamente las

deficiencias encontradas en el funcionamiento de la organizacion.

Para efecto de la presente investigacion se aplico el Diagndstico Administrativo
Organizacional -DAO-, tomando como base la problematica planteada, y
considerando que reune las cualidades y metodologia necesaria evaluar las

fases de planeacion y organizacion.

1.2.3 Redisefio organizacional

“Implica modificar las responsabilidades y las tareas especificas de los puestos.
Siempre que se modifica uno de ellos, sea en razén de nueva tecnologia o del

redisefio de la organizacion, el disefio del puesto también cambia.” (3:313)
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Este es un proceso en el disefio organizacional de la empresa, debido a los
cambios internos y externos del ambiente empresarial, tiene relacion con las
modificaciones en las nuevas maneras de trabajar y realizar procesos, debido a
los cambios tecnologicos y la forma en que los clientes y empresas se coordinan
para alcanzar resultados, estas actualizaciones sirven al administrador para
tomar decisiones en cuanto a la reduccién de costos y optimizar los recursos

disponibles en la empresa.

Una vez se ha determinado la problemética y la situacion actual, se establecen
las metas por alcanzar Se requiere adoptar un enfoque para administrar el
cambio organizacional, debido a que lleva implicito un factor de resistencia y
estrés de parte de las personas y Organos administrativos, a continuaciéon, se

expone el siguiente modelo de tres etapas para administrar el cambio.

1.2.4 Modelo de cambio organizacional de Kurt Lewin

Este modelo busca una implementacién exitosa del redisefio organizacional, y se
logra a través de seguir una ruta que consiste en tres etapas o fases, las cuales
son, descongelacién, cambio y recongelacion, que se muestran a continuacion:

Figura 4
Las tres fases del proceso de cambio

E & &)

Se derriten, Las nuevas ideas
abandonany Se aprenden y practicas son
desaprenden nuevas ideas y incorporadas en

las viejas ideas practicas. forma definitiva al
y practicas. comportamiento.

Gdentificacién] Eﬂteriorizaciér} [Apoyo} [Refuerzo]

Fuente: Chiavenato, Idalberto. 2018. Comportamiento Organizacional. 32. ed.

México. McGraw Hill. Interamericana Editores, S.A. de C.V. 327 p.
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La administracién del cambio consiste en abandonar, aprender a través de la
identificacién e interiorizacién y afirmar las nuevas ideas a través del apoyo y
refuerzo, estas fases conllevan la existencia de fuerzas propulsoras(apoyo) y

fuerzas restrictivas(oposicion y resistencia).

En la siguiente grafica se muestra la lucha entre las fuerzas que apoyan y

rechazan el cambio:

Figura5
Lalucha entre fuerzas que apoyan y rechazan el cambio

Fuerzas propulsoras
(apoyo)

I I A
)

YV oY vy
Las fuerzas positivas
para el cambio son

mayores que las
negativas.

Nueva
situacion

Situacion
anterior

Las fuerzas negativas
al cambio son mayores
que las positivas.

Vieja situacion

SEEDES N EEE

Fuerzas restrictivas
(oposicién y resistencia)

Fuente: Chiavenato, Idalberto. 2018. Comportamiento Organizacional. 3% ed. México.
McGraw Hill. Interamericana Editores, S.A. de C.V. 328 p.

Su aplicacion es esencial para dar paso a una transformacion organizacional que
se adapte a las nuevas necesidades y demandas del mercado moderno, por lo
gue a continuacion, se definen las fases del modelo de tres etapas para el

cambio:
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1.2.4.1 Fase de descongelacién

“Se presenta cuando la necesidad de cambio hace que la persona, el grupo o la
organizacion lo entiendan y acepten. Descongelacion significa que las buenas
ideas y practicas son destruidas y desprendidas para ser sustituidas por nuevas

que deben ser aprendidas.” (2:327)

En esta fase se identifica, reconoce y evidencia la necesidad de un cambio, se
expone la situacién organizacional anterior, se superan las presiones individuales
y la conformidad de los grupos. Las fuerzas restrictivas se logran disminuir al
dirigir el comportamiento individual y grupal hacia la comprension de superar el

statu quo.

1.2.4.2 Fase de cambio

“Se presenta cuando se descubren y adoptan nuevas actitudes, valores y
comportamientos. El cambio es la fase en la cual se aprenden nuevas ideas y

practicas y las personas empiezan a pensar y a trabajar de otra manera.” (2:327)

En esta fase la organizacion se transforma de una situacion mejorable hacia un
estado final en el que desea estar. Se adopta y concreta la definicion del nuevo
enfoque que tendra la empresa. Se aplican los cambios y ajustes al sistema
organizacional y sus elementos, a la estructura interna, los descriptores de
puestos, los procesos que requirieron alineacion y la implementacién de los
nuevos procesos. Se da prioridad a los elementos que han sido modificados,

para su observacion y medicion de resultados.

1.2.4.3 Fase de recongelaciéon

“‘Es la incorporacion de una nueva pauta de comportamiento por medio de
mecanismos de apoyo y de refuerzo para que se convierta en la nueva norma.
Recongelacién significa que aquello que fue aprendido se integra a las practicas
normales y se convierte en la nueva forma que las personas aprenderan para
hacer su trabajo.” (2:327)
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En esta ultima fase se estabilizan los cambios realizados en la organizacién, esto
solo ocurre hasta que los cambios se han implantado, medido y comprobado su
éxito, se vuelve a la recongelacién es decir volver estable los nuevos cambios en
el disefio organizacional, en las lineas jerarquicas, en las atribuciones y
procedimientos de los puestos de trabajo, en el proceso de las unidades

administrativas, y en sus lineas de comunicacion.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL DE
LAS UNIDADES DE ADMINISTRACION, RECURSOS HUMANOS,
COMEDOR DE EMPLEADOS, CINE Y TEATRO DE UN COMPLEJO DE
CENTRO COMERCIAL UBICADO EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

La situacion actual de las unidades de andlisis se describe en este capitulo,
desde el enfoque administrativo en las fases de planeacién y organizacion, que
incluye metodologia, filosofia organizacional, analisis estructural, funcional,

procedimental, de facultades, de relaciones y organizacional o administrativo.

2.1 Metodologia de la investigacion

La informacion que sirve de base para establecer la situacion actual de las

unidades de analisis se obtuvo a través del método cientifico en sus tres fases.

La fase indagadora, como fuente primaria se entrevistaron a 28 colaboradores,
distribuidos en 15 puestos de trabajo, 3 del nivel administrativo y 12 del nivel
operativo. Como fuente secundaria se consultd textos referentes al tema de

investigacion.

La fase demostrativa con el analisis e interpretacion de los datos obtenidos en el
trabajo de campo, al comparar las hipétesis planteadas con la realidad de la
empresa para aceptarlas o rechazarlas.

La fase expositiva se expone a través del informe final, que incluyen: el marco
tedrico que define los criterios para abordar la problematica, un diagndstico

administrativo con sus respectivos analisis, y la propuesta viable.

El método deductivo se aplic6 mediante el andlisis de los resultados de lo
general a lo especifico, o que permite conocer las causa y los efectos,
establecer la situacion actual y con base en ello, proponer una solucion viable a

la problemética en la empresa.



La técnica utilizada en la investigacion fue el censo, se realiz6 con base al total

de 28 colaboradores, incluidos el nivel administrativo y operativo de las unidades

de andlisis:
Unidades Puestos Total de| Cantidad de
Administrativos | Operativos |puestos | colaboradores

Administracion 1 3 4 8
Recursos Humanos 1 3 4 8
Comedor de Empleados - 3 3 3
Cine y Teatro 3 4 9
Total 3 12 15 28

Los tres puestos administrativos corresponden a los niveles tacticos: un gerente

para cada unidad de Administracion, Recursos Humanos y, Cine y Teatro.

Los 12 puestos operativos se distribuyen cada uno a la unidad que corresponde,
Administracién: auxiliar de créditos y cobros, recepcionista y operador de
parqueo. Recursos humanos: especialista de nomina, especialista de
comunicacion y beneficios, especialista de Recursos Humanos. Comedor de
empleados: encargado de comedor, ayudante de cocina y steward. Cine y

Teatro: auxiliar de cine, auxiliar de areas publicas y técnico de luces.

Se aplica la entrevista como técnica de investigacion para recabar la informacion
cualitativa y tener un panorama completo de la situacién actual de las unidades

tanto desde la perspectiva del nivel administrativo y operativo.

Durante las visitas realizadas se aplica la técnica de observaciéon directa para
conocer la manera en la que se llevan a cabo las distintas actividades en las

unidades de la empresa.

También se utilizd la técnica de investigacion bibliografica, pues se consultaron

como fuentes de informacion libros de texto relacionados al ambito tedrico
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administrativo, el sitio web oficial, archivos y documentos proporcionados por la

gerencia del Complejo de Centro Comercial.

Los instrumentos de investigacion utilizados son: el cuestionario estructurado, y
la guia de entrevista, conformados por 28 preguntas cerradas, abiertas y de
opcién mudltiple, referentes a las fases de planeacion y organizacion, dirigido al
personal operativo y administrativo respectivamente, el cual permite obtener

informacioén de la situacion actual de las diferentes unidades de analisis.

También se utiliza la guia de observacion directa para verificar la informacion
obtenida en las entrevistas al apreciar directamente el comportamiento de los

colaboradores en cada unidad de analisis.

Como ultimo instrumento se utilizaron las fichas bibliograficas como medio de

investigacion para registrar los datos extraidos de las fuentes secundarias.

2.2 Antecedentes del Complejo de Centro Comercial

El Complejo de Centro Comercial inicia operaciones el 01 de noviembre de 1996,
ubicado en el area de mayor desarrollo en esa época, formado por 3 sectores. El
primer sector o sector de entretenimiento esta formado por un Cine y un Teatro.
El segundo sector esta integrado por un hotel y areas recreativas, y el tercer
sector es representado por un centro comercial que consta de tres niveles con
200 locales que da en arrendamiento, en el primer nivel se encuentran empresas
de productos financieros, servicio de telefonia, farmacia, gimnasio, articulos
deportivos, entre otros; en el segundo nivel se encuentran empresas dedicadas a
la comercializacion de prendas de vestir, otra empresa de servicio de telefonia,
variedad de articulos y principalmente las oficinas administrativas del centro
comercial, en el tercer nivel se encuentra el area de restaurantes donde hay
variedad de alimentos, para la comodidad de los clientes, el centro comercial

cuenta con dos sotanos y medio para estacionamiento de vehiculos.

A partir del afio 2013, debido al fallecimiento del duefio de la empresa, entra en

funciones una nueva administracion, se designa al anterior gerente administrativo
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como el nuevo gerente general, quien actualmente sigue en funciones. Con una
nueva administracién y con el crecimiento de la empresa se inicia con la

reestructuracién, el surgimiento de nuevas areas organizadas por unidad.

El Complejo de Centro Comercial solicité confidencialidad en los nombres de sus
empresas y unidades. Especialmente con la “Unidad de Administracion”
denominada asi por solicitud de la empresa para brindar privacidad, esta unidad
no realiza actividades propias de una unidad administrativa, su actividad principal
es la administracién de los estacionamientos del complejo. Se describe mas

adelante sus funciones principales.

Asimismo, se referira a lo largo de este informe al Complejo de Centro Comercial
indistintamente como “complejo” o “complejo comercial’. Las unidades que lo
componen son: Administracién, Recursos Humanos, Comedor de Empleados,
Cine y Teatro. Por lo que no se mencionan otras unidades o areas que no han

sido autorizadas por la empresa para este analisis.

2.2.1 Filosofia organizacional del Complejo de Centro Comercial

Con la informacioén recabada en la investigacion se verifico que el complejo no
cuenta con una filosofia organizacional formalmente establecida, la cual haga

referencia a la mision, vision y valores.

A continuacion, se indica la forma en que los colaboradores perciben la filosofia
organizacional:

2.2.1.1 Mision

“Prestar un buen servicio y que los clientes se sientan a gusto”. Esta definicion
fue proporcionada en la entrevista realizada a uno de sus los puestos

gerenciales.

Se confirma que la descripcion de la mision no esta formulada correctamente no
cumple con los requisitos técnicos, no permite conocer quiénes son, no brinda

informacion del giro principal del negocio, no establece como lo hace.
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I. Vision
“Ser innovadores desde el inicio, brindar un servicio de calidad y vanguardia, ser

un complejo que otorgue grandes beneficios.” La descripcion fue proporcionada

por el gerente de Recursos Humanos.

La visién actual de la empresa carece de requisitos técnicos, de enfoque al logro
de los objetivos y metas, le falta proyeccién hacia dénde se dirige el complejo o
lo que desea alcanzar en el futuro. Segun la entrevista realizada al personal de
las unidades de analisis se hizo evidente que el alcance de la visién es limitado,
ellos desconocen la declaracién, no es dirigida, comunicada o compartida con los
colaboradores. Por lo que se establece que no se encuentra definida

formalmente la vision.

Il. Valores

Se verific0 durante las visitas de observacion, que no se encuentran
debidamente definidos los valores como parte de la filosofia organizacional de la
unidad de andlisis por lo tanto no es posible definir ni enumerar las normas de

conducta con las cuales los colaborares alinean su comportamiento.

2.2.2 Estructura organizacional

Se detallan los hallazgos de la manera en que esta formada la estructura
organizacional dentro del Complejo de Centro Comercial:

2.2.2.1 Organigrama general del Complejo de Centro Comercial

De acuerdo con la informacién obtenida durante las entrevistas, no hay un
reconocimiento claro de la identificacion de las unidades administrativas entre los
colaboradores y en su lugar hacen referencia a los puestos de trabajo, esto
afecta la gestion del complejo y genera confusion en los colaboradores por no

tener claras las lineas de autoridad y comunicacién. A pesar de no contar con un
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organigrama general actual, existe centralizacion en la toma de decisiones

porque los puestos identifican al gerente general como la maxima autoridad.

2.2.3 Actividad econémica

La principal actividad economica del Complejo de Centro Comercial es el
arrendamiento de espacios comerciales y de recreacion, donde los potenciales

clientes pueden hacer negocios con sus arrendatarios.

2.3 Situacion actual de la estructura organizacional de las unidades de
Administracion, Recursos Humanos, Comedor de Empleados, Cine y

Teatro.

A continuacion, se detallan la situaciéon actual de las unidades:

2.3.1 Unidad de Administraciéon

A solicitud de la empresa, y para efectos de la investigacion sera llamada
‘Unidad de Administracion”, dado que no realiza gestiones administrativas
propias para el Complejo de Centro Comercial, su actividad principal consiste en
el cobro del estacionamiento a los clientes y las actividades relacionadas al buen

funcionamiento de las maquinas de pago o estaciones de pago.

2.3.1.1 Antecedentes

Durante las visitas de campo se tuvo acceso a las oficinas administrativas, de
Recursos Humanos y bodegas para buscar documentos que brindaran
informacion sobre la creacién de la unidad sin obtener ningun registro de los
mismos, se tomo6 como referencia a partir del afio 2013 con la reestructuracion y
la nueva administracion se cred la Unidad de Administracion para el complejo
comercial, actualmente sus oficinas se encuentran en el segundo nivel del centro

comercial, donde su personal presta la atencion a sus clientes.

Se le ha designado Unicamente la administracibn y gestion de los

estacionamientos que presta como servicio a los clientes. Con la modernidad
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adoptaron el uso de un sistema automatizado de cobro de estacionamientos, que
consiste en maquinas inteligentes que generan los tickets y cobran el
estacionamiento, realizan la apertura y cierre de talanqueras, la generacion de

reportes y facturacién automatica.

Actualmente se compone de ocho colaboradores, distribuidos en cuatro puestos
gue posee la unidad: un gerente de administracién, una auxiliar de créditos y

cobros, una recepcionista, y cinco operadores de parqueo.

2.3.1.2 Filosofia organizacional

En la investigacion se recabo informacion sobre este aspecto y se determina que
la Unidad de Administracion no cuenta con filosofia organizacional formalmente
establecida, sin embargo, los ocho colaboradores conocen para qué fue creada,

con base a ello se define la misidn, vision y valores:
[. Mision
Se cuestion6 a los colaboradores que conforman la unidad, sobre el

conocimiento que tienen de la mision o la razon de ser de su unidad y los

resultados son los siguientes:

El total de colaboradores respondié tener conocimiento del fin de la unidad, sin
embargo, las respuestas obtenidas no tienen relacién entre si. Actualmente no
se encuentra definida formalmente, se ha transmitido en algunas reuniones de
manera verbal por parte de la gerencia de la unidad; pero, no hay registro en el
cual se evidencie, tampoco esta a la vista de las personas que conforman el area

de trabajo.
a. Vision
El total de colaboradores de la unidad coincide en conocer la visién. Entre los

conceptos que tienen estan: “Recaudacion de la facturacion del parqueo”,

“Atencion al cliente con el mejor servicio”.
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Es importante mencionar que la vision no esta definida formalmente, por esta
razon se evidencia deficiencias en su redaccion, dado que, no presenta el

panorama a donde quiere llegar la unidad a futuro.

b. Valores

Al indagar al personal sobre la aplicacion de valores morales y éticos, los
colaboradores indicaron que efectivamente se fomentan dentro de la unidad los

siguientes: respeto, honestidad, transparencia, amabilidad y comparfierismo.

La cantidad de valores descritos permite que los colaboradores tengan diferentes
criterios sobre la practica de estos que apoyen el desempefio de sus actividades
diarias. Aunque mencionan que no estan establecidos formalmente, lo que
provoca conflictos entre el personal al no tener una guia de conducta laboral en

funcién de su desempefio en la unidad.

2.3.1.3 Diagnostico administrativo organizacional

Para establecer la situacion actual, a continuacion, se presentan los resultados
de los cinco analisis: estructural, funcional, procedimental, de facultades y de

relaciones:

I. Analisis estructural

En este analisis se identifica la estructura organizacional, departamentalizacion,
division del trabajo, niveles jerarquicos, tipo de autoridad y coordinacion de la

unidad investigada, lo que permite conocer a detalle su funcionamiento actual:

a. Organigrama nominal

Con la informacion proporcionada se realiza un organigrama nominal para
representar los puestos que conforman dicha &rea, debido a que no existe

documentacion oficial.
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Gréfica 1
Organigrama nominal actual
Unidad de Administracion
Complejo de Centro Comercial
Afio 2021

Gerente de E|R
administracion | 1 | 1

Auxiliar de E|R . E|R Operador de
- Recepcionista
créditos y cobros| 1 | 1 111 parqueo 5|5

E: Existentes
R: Requeridos

Fuente: elaboracidn propia, octubre 2021.

La estructura que actualmente rige no es la correcta, debido a que no esta
formalmente establecida, lo que provoca que no se tenga clara la linea jerarquica
y por ende no se respeten las lineas de autoridad y responsabilidad existentes.
Ademas, se evidencia que no se cumple debido a que existe una fuerte
delegacién hacia el auxiliar de créditos y cobros, se le han delegado atribuciones

de supervision sobre la recepcionista y los operadores de parqueo.

La unidad posee una estructura organizacional funcional debido a que el trabajo
se encuentra dividido segun sus funciones y cada uno de sus colaboradores han

adquirido la especializacion necesaria para desempefar sus puestos de trabajo.

Se determind que la cantidad de colaboradores requeridos para los puestos de
trabajo es adecuada, con excepcion del auxiliar de cobros, por la carga de
trabajo de su puesto, mas las responsabilidades agregadas a sus atribuciones,
de supervisar y encargarse del area, le impiden desempefiar sus actividades a
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cabalidad en el horario establecido de trabajo, para cumplir con todas sus
responsabilidades debe exceder las horas laborales establecidas para el

cumplimiento de sus tareas.

e Departamentalizacién

Acorde a la informacion recabada en el trabajo de campo se detecté que en la
unidad se agrupan las actividades con relacion a las atribuciones de cada puesto
de trabajo, se determina que la departamentalizacion esta constituida de manera
funcional, segun los cuatro puestos de trabajos que tienen por objetivo el
mantener al dia los reportes de clientes y seguimiento de los cobros, el manejo
de valores recaudados de las maquinas de estacionamientos, y sus respectivos

mantenimientos.

e Divisién del trabajo

Se determina que existe segmentacion de las actividades, tanto la unidad como
los colaboradores se especializan en tareas especificas segun su nivel jerarquico
para aumentar la eficiencia y productividad. A pesar de la falta de instrumentos
de organizacion, las atribuciones se realizan de acuerdo con la especializacion

gue tienen por la practica o habito.

e Niveles jerarquicos

En esta unidad existen dos niveles jerarquicos, el nivel tactico representado por
el: gerente de administraciéon, y el nivel operativo integrado por el: auxiliar de

créditos y cobros, recepcionista, y operador de parqueo.

La recepcionista y los operadores de parqueo realizan sus atribuciones con una
jerarquia informal, porque también deben informar al gerente de administracion y

al auxiliar de créditos y cobros.
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e Tipo de autoridad

Se determina que cuenta con un tipo de autoridad lineal, misma que se ejerce
desde el gerente de administraciéon hacia los colaboradores y en situaciones que
no se encuentra presente, se delega al auxiliar de créditos y cobros, la

verificacion y ejecucion de los demas colaboradores.

También se ha delegado de forma indefinida autoridad al auxiliar de créditos y
cobros, atribuciones como supervisar a los demas puestos operativos, esto
ocasiona a los demas colaboradores confusion de la procedencia y prioridad que

dan a las tareas.

e Coordinacion

En esta unidad no cuentan con una coordinacion de las actividades laborales de
manera escrita. Se observa que es de tipo directo, que va del gerente de
administracion hacia el auxiliar de créditos y cobros, y de alli al resto de los

trabajadores operativos.

Es importante mencionar que las lineas de comunicacion entre los puestos no
estan claramente definidas. Porque los operadores de parqueo reportan a
recepcion hallazgos de mal funcionamiento de las maquinas, asi como al auxiliar
de créditos y cobros, lo que ocasiona cierto grado de incertidumbre entre los

colaboradores con relacién a quien deben reportar.

Il. Andlisis funcional

Los colaboradores tienen conocimiento de las funciones principales de la unidad
en general, también conocen las atribuciones y responsabilidades de su puesto
de trabajo las cuales se les informaron al iniciar sus actividades. Es importante
mencionar que esta informacién no fue trasladada por medio escrito, sino de

forma verbal por el gerente de la unidad.

A continuacion, se describen las funciones de la unidad y las atribuciones del

puesto clave:
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a. Funciones de launidad
A continuacion, se describen las funciones de la Unidad de Administracion:

e Orientar a los clientes.

¢ Realizar cobros de tarjetas de parqueo.

e Realizar mantenimiento a las maquinas expendedoras de ticket.

e Realizar presentacién de libros contables.

e Recaudar efectivo de maquinas.

e Realizar conteo y registro de ingresos a maquinas expendedoras de ticket de
parqueo.

Al analizar las funciones de la unidad se establece que cumplen con la finalidad
gue es realizar una correcta gestion de la administracion de estacionamientos y
de esa manera generar un incremento de los beneficios y rentabilidad de la
empresa. Sin embargo, las funciones no estan formalmente establecidas, y son

ejecutadas por su propia iniciativa y experiencia.

b. Atribuciones del puesto clave

A continuacion, se presentan las atribuciones especificas del puesto clave, que

en su defecto es el auxiliar de créditos y cobros:

e Realizar registro de ingresos de maquinas expendedoras de tickets.

e Dar seguimiento a faltantes, sobrantes, y saldos incorrectos de dinero en los
registros contables de ingresos por servicios de parqueo.

e Realiza integraciones de cuentas de balance y resultado a nivel del complejo.

e Velar por el cumplimiento del servicio al cliente interno y externo.

e Coordina atencion de emergencias con personal de mantenimiento.

Al analizar estas atribuciones, no existe una separacion por prioridad, es decir las
principales, secundarias y ocasionales. Es importante que los colaboradores

tengan de forma escrita estas atribuciones para su correcto cumplimiento.
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lll. Andlisis procedimental

El personal afirm6 que no existen descripciones de procedimientos formalmente
definidos que detallen las actividades durante la jornada de trabajo. Los
colaboradores operativos argumentaron que en las reuniones se trasladan
instrucciones de lo que tienen que realizar, pero carecen de una guia que apoye
la ejecuciéon de las tareas, por lo que aplican su conocimiento empirico para
realizarlas; esto indica que las atribuciones de cada puesto se desarrollan con
base a la experiencia del personal, lo que permite dar lugar a deficiencias

administrativas:

a. Procedimiento general

El total de colaboradores entrevistados indicO tener conocimiento del
procedimiento general de la unidad y las respuestas dadas son: “Clasificar,
contar y cuadrar contra reportes de maquinas de parqueo”, “Cobrar, cuadrar,
depositar y atender al cliente”, “Mantenimiento preventivo del equipo y asistir al
cliente”. Tras analizar las mismas, las actividades son generalizadas y brindan
escasa comprension de un procedimiento general, debido a que no especifica
una forma detallada que conlleve de manera secuencial los pasos necesarios

para alcanzar un determinado resultado.

La mayor parte de atribuciones las han desarrollado por su propia experiencia y
existen actividades operativas de ingresos y egresos de dinero, entre otras, que
requieren de pasos formales de ejecuciéon para que conlleve a resultados

eficientes y confiables.

IV. Anédlisis de facultades

La persona autorizada para tomar decisiones, si se presenta algun problema o
dificultad en el desarrollo de las actividades, es el gerente de administracion, en
su ausencia se le confiere al auxiliar de créditos y cobros, parte de las decisiones

operativas:
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a. Principales facultades del puesto clave
Puesto: Auxiliar de créditos y cobros

e Realizar inventarios.

e Realizar control y registro de informacién financiera.

e Gestionar requerimientos de clientes internos y externos.

e Realizar integracion de cuentas a nivel del complejo.

e Manejo de valores de las maquinas expendedoras de ticket de parqueo.

e Coordinar mantenimientos a operadores.

El puesto descrito evidencia que tiene facultades debido a la experiencia, sobre
todo para las autorizaciones con el manejo de valores, esta es una de las
actividades mas importantes que se efectlan en esta unidad. Pero no se
encuentran definidas de manera formal, esto afecta en que los demas

colaboradores no respeten la facultad delegada.

V. Anédlisis de relaciones

Las actividades que se realizan en este drgano no tienen relacion directa con
otras unidades administrativas que pertenecen al mismo nivel tactico de la
estructura organizacional, muestra una relacion de subordinacién con la unidad
de gerencia general indicada por los colaboradores. Para conocer las lineas de
comunicacién que prevalecen en la unidad y que les ayude a alcanzar sus

objetivos, se analizan los siguientes aspectos:

a. Tipo de comunicacion

Coinciden los colaboradores que las instrucciones se reciben por las vias
autorizadas, bien sea verbal o escrita, depende lo sensible que sea la
informacion. La comunicacién que prevalece dentro de las instalaciones es de

tipo formal y respeta la linea de autoridad.
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b. Medios de comunicacion

Los medios de comunicacién utilizados para trasladar las instrucciones o
notificaciones en la unidad comentan que es el correo electrénico para el envio
informacion y cuando son instrucciones precisas para realizar una actividad se
convocan reuniones, también mencionan que utilizan la via telefénica para hacer
mas rapida la comunicacién. Entre la recepcionista y los operadores de parqueo
para reducir el tiempo de respuesta y coordinacién, se hace uso de radios

portatiles.

2.3.2 Unidad de Recursos Humanos

A continuacién, se describen los antecedentes, la filosofia organizacional y el

diagndéstico administrativo de la Unidad de Recursos Humanos:

2.3.2.1 Antecedentes

Desde que inicio a operar el complejo comercial las contrataciones y las
decisiones en cuanto al personal eran tomadas por el gerente general y los
gerentes de cada unidad. Con la reestructuracion del afio 2013 y la nueva
administracion se creé la Unidad de Recursos Humanos para gestionar el talento

humano.

Actualmente sus oficinas se encuentran en el sétano 1 del complejo comercial,
donde su personal presta la atencion a los colaboradores. A la Unidad de
Recursos Humanos, se le designaron los procesos de seleccion y contratacion,

pagos de planilla, capacitaciones de todas las areas del complejo comercial.

Esta integrado por ocho colaboradores, distribuidos en cuatro puestos que posee
la unidad: un gerente de Recursos Humanos, dos especialistas de némina, dos
especialistas de comunicacién y beneficios, y tres especialistas de Recursos

Humanos.
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2.3.2.2 Filosofia organizacional

El analisis de la mision, vision y valores de la Unidad de Recursos Humanos se

presentan a continuacion, segun los comentarios de los entrevistados:

[. Mision

El total de colaboradores respondié tener conocimiento de la actividad principal
de la unidad, sin embargo, ninguno pudo definirla o tener una idea clara al

pedirles que la plantearan. Las respuestas fueron: servir y atender las

necesidades de los colaboradores.

Actualmente no hay una definicibn formal, se ha transmitido en algunas
reuniones de manera verbal por parte del gerente de la unidad, pero no hay
algun registro en el cual se evidencie, tampoco esta a la vista de las personas

gue conforman el area de trabajo.

a. Vision

El total de colaboradores de la unidad coincide en conocer la vision. Entre los
conceptos que tienen esta: “Gestionar el talento humano”

Es importante mencionar que la vision no esta definida formalmente, por esta
razon se evidencian deficiencias en su redaccion, dado que no presenta el

panorama a donde quiere llegar la unidad a futuro.

b. Valores

Los colaboradores indicaron conocer los siguientes valores que se fomentan en

la unidad: respeto, honestidad y discrecion.

Al indagar si existen de forma escrita, el personal indica que por las multiples
actividades y falta de tiempo no han podido definir los valores de la unidad para

establecerlos formalmente.
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2.3.2.3 Diagndstico administrativo organizacional (DAO)

A continuacion, se presentan los resultados de los cinco andlisis: estructural,
funcional, procedimental, de facultades y de relaciones:

I. Andlisis estructural

En este andlisis se verifica la existencia de un organigrama, y se analiza la
departamentalizacién, division del trabajo, niveles jerarquicos, tipo de autoridad y

coordinaciéon en la Unidad de Recursos Humanos:

a. Organigrama nominal

Con la informacién proporcionada se realiza el siguiente organigrama nominal
para representar los puestos que conforman la unidad, debido a que no existe

documentacion oficial:
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Gréfica 2
Organigrama nominal actual
Unidad de Recursos Humanos
Complejo de Centro Comercial
Afio 2021

Gerente de E|R
recursos

humanos 111
Especialista de EIR ESpec!a“Stfa, de | E | R Operador de E|R
némina comunicacion y parqueo
2|2 beneficios 2|2 313

E: Existentes
R: Requeridos

Fuente: elaboracion propia, octubre 2021.

Se mantiene una separacion del nivel tactico y operativo, los colaboradores
trabajan bajo las instrucciones del gerente de Recursos Humanos, quien
representa la maxima autoridad en la unidad. Al carecer de un organigrama que
muestre graficamente los diferentes niveles de autoridad, los canales formales de
comunicacion, las lineas de autoridad y responsabilidad, tiene como
consecuencia que los empleados no se ubiquen jerarquicamente, lo que resulta

en duplicidad de atribuciones.
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e Departamentalizacion

Se detectd que en la unidad se agrupan las actividades y tareas en relaciéon con
las atribuciones de cada puesto de trabajo, y se determina que la

departamentalizacién esta constituida de manera funcional.

Es importante mencionar que los colaboradores de los puestos operativos
revisan, verifican, validan y autorizan su trabajo mediante el gerente de Recursos
Humanos. Sin embargo, no estan formalmente definidas las funciones que tiene

que cumplir la Unidad de Recursos Humanos.

e Division del trabajo

Los colaboradores se especializan en tareas especificas segin su puesto para
aumentar la eficiencia y productividad al simplificar y limitar las tareas. Aunque en
la unidad existe segmentacion de las actividades, en épocas de alta demanda los
colaboradores prestan apoyo a otras unidades, lo cual ocasiona que no dediquen

tiempo suficiente a su puesto de trabajo.

e Niveles jerarquicos

Existen dos niveles jerarquicos, el nivel tactico representado por el gerente de
Recursos Humanos, y el nivel operativo gestionado por los especialistas de
némina, especialistas de comunicacién y beneficios, y los especialistas de

Recursos Humanos.

En el nivel operativo se realizan actividades como: procedimientos de
reclutamiento y seleccion, capacitacion, seguimiento de casos y resolucién de

dudas de pago, entre otros.

e Tipo de autoridad

La unidad cuenta con un tipo de autoridad lineal. Se pudo observar que el
gerente de Recursos Humanos representa la autoridad en el area, él es la Unica

persona que esta facultada para tomar decisiones, también se encarga de dirigir
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y controlar las actividades de sus colaboradores y da lugar a que las decisiones

fluyan de arriba hacia abajo.

Es importante resaltar que se delegan responsabilidades y parte de la autoridad

a las personas claves, para evitar demoras en los procesos y actividades.

e Coordinacion

Las actividades en el area son dirigidas y coordinadas por el gerente de
Recursos Humanos mediante correos electrénicos y reuniones, debido a que su
puesto le confiere la facultad de tener el control sobre toda la unidad, en su
ausencia algunas atribuciones recaen sobre los especialistas auxiliares. La
coordinacién se da de forma vertical, dado que se basa en la autoridad que
confiere el puesto de trabajo, de forma descendente, segun se observo en el

proceso de la investigacion.

Il. Andlisis funcional

Los colaboradores tienen conocimiento de las funciones principales de la unidad
en general, también conocen las atribuciones y responsabilidades de su puesto
de trabajo lo cual se les fue informado al tomar posesion del puesto que cubren
actualmente, pero esta informacion no les fue trasladada por medio escrito, sino

de forma verbal por parte del gerente de Recursos Humanos.

A continuacién, se describen las funciones de la unidad y las atribuciones del
puesto clave:

a. Funciones de la unidad

Con base a la informacién obtenida, las funciones principales de la unidad se

describen a continuacion:

e Administrar los registros, documentos, reporte y tramites inherentes al ingreso

de personal.

50



e Administrar los procesos de incorporaciones, compensacion, beneficios,
desarrollo, comunicacion, relaciones laborales.

e Aplicar la administracion de la compensacién con base a estructura
establecida.

e Gestionar el reclutamiento y seleccion del talento humano competente del

personal fijo y temporal.

Durante el desarrollo del trabajo de campo se constatd que estas funciones no se
encuentran descritas formalmente para el conocimiento del personal de la
unidad, las mismas se definieron con la informacién proporcionada por los
colaboradores, y es importante mencionar que si cumplen con los principios

basicos del funcionamiento de una Unidad de Recursos Humanos.

b. Atribuciones del puesto clave

A continuacién, se presentan las atribuciones especificas del puesto clave de la

unidad:
Puesto: Gerente de Recursos Humanos

e Gestionar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal.

e Administrar los planes de compensacion establecidos.

e Gestionar la correcta aplicacion de las relaciones laborales de acuerdo con el
cumplimiento de las normativas legales vigentes.

o Desarrollar propuestas de programas de beneficios como generadores de
satisfaccion.

e Disefar y proponer planes de desarrollo del talento humano, de acuerdo con
la deteccion de necesidades de capacitacion.

¢ Implementar sistemas de comunicacién mediante herramientas.

e Desarrollar herramientas de clima laboral.

e Elaborar y presentar reportes de desempefio, indicadores, resultados, avance

y alcance de planes.
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En cuanto a las atribuciones descritas del puesto del gerente de Recursos
Humanos, indica de forma clara las responsabilidades, pero no se establece una
separacion por prioridad de las atribuciones, es decir las principales, secundarias

y ocasionales.

Para indagar sobre el conocimiento que tienen los colaboradores de sus
atribuciones y obligaciones se les consultd si conocen el descriptor de su puesto

de trabajo y se obtuvieron los siguientes resultados:

Se establece que los colaboradores si conocen la existencia del descriptor de su
puesto, este fue establecido con la reestructuracion del afio 2013, se definieron
formalmente y sin embargo estos no funcionan como fuente de consulta oficial,
sino que se reciben verbalmente las atribuciones por parte del gerente de

Recursos Humanos.

[ll. Analisis procedimental

Los colaboradores operativos argumentan que en las reuniones se trasladan
instrucciones y sugerencias acerca de qué y como realizar las actividades
asignadas. Esto indica que las atribuciones de cada puesto se desarrollan con
base a la experiencia del personal, o que da lugar a deficiencias administrativas.
El personal afirm6 que no existen descripciones de procedimientos formalmente

establecidas que detallen las actividades que se llevan a cabo.

a. Procedimiento general

El total de colaboradores entrevistados indica tener conocimiento del
procedimiento general de la unidad, este fue proporcionado por el gerente de

Recursos Humanos y se describe a continuacion:
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e Descripcion del procedimiento de reclutamiento de personal

Paso

Responsable

Procedimientos

Documento

Recibir requisicion de vacante de los
diferentes departamentos.
Revisar base de datos; interna o externa

Especialista
P (transdoc).
1 |de recursos :
Convocar entrevista.
humanos . . .
Realizar primera entrevista.
Si califica: continta el proceso.
No califica: reinicia el proceso en el paso 1.
Jefe Realizar validacidn de perfil (entrevista).
; . Si califica: continta el proceso.
inmediato del _
De ser la vacante un puesto para supervision
2 | departamento . : .
e debera realizarse una tercera entrevista con
solicitante .
la gerencia de RR.HH.
No califica: reinicia proceso en paso 1.
Realiza pruebas psicométricas.
Analiza resultados de pruebas psicométricas.
Valida referencias del candidato.
Confirma constancias laborales.
Confirma al candidato.
Si cumple con el perfil requerido: continua el
proceso, de lo contrario reinicia el proceso en
el paso 1.
Informa al candidato sus condiciones de
Especialista | contratacion: fecha de inicio, salario, horario,
de recursos | cddigo de imagen y condiciones de parqueo.
3 | humanos. Completa el expediente con la
documentacion de acreditacion personal del
colaborador y firmas de jefes de area.
Apertura cuenta monetaria, entrega una
carta al solicitante.
Elaborar y entregar carta de bienvenida al
nuevo colaborador.
Entregar original al colaborador y se archiva
copia en expediente.
Entregar expediente a la especialista de
némina.
Autoriza el ingreso del colaborador a nomina
Gerente de .
de acuerdo con el staffing.
4 |recursos ) o o
Si autoriza: contintia el proceso en el paso 5.
humanos

No autoriza: el candidato queda en la base
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de datos.

Generar cédigo de colaborador

Ingresar el codigo a la maquina de impresiéon
Especialista |de gafete.

5 |derecursos |Imprimir gafete.

humanos Registra cédigo de asistencia en dispositivo
biométrico y “Sistema Micros” del Comedor
de Empleados.

Entregar gafete al nuevo colaborador.
Elaborar contrato
Archiva el expediente.

Especialista
6 |de némina

Fuente: elaboracion propia, octubre 2021.

Al analizar el procedimiento general, se determina que contiene actividades
generales y especificas, al no estar establecido formalmente brindan escasa
comprension a los colaboradores, debido a que no especifica un procedimiento
detallado que incluya los documentos, autorizaciones actuales, no lleva de

manera secuencial los pasos necesarios para alcanzar un 6ptimo resultado.

IV. Analisis de facultades

De los colaboradores entrevistados, Unicamente el gerente de Recursos
Humanos manifestd que tiene la facultad para tomar decisiones en relacién con
las actividades de la unidad, debido a que tiene que basarse en las normas y
politicas establecidas. Los otros siete colaboradores argumentan que no pueden
tomar decisiones, porque el gerente de la unidad tiene que revisar, verificar,

validar y autorizar las tareas que se realizan:

a. Principales facultades del puesto clave
Puesto: Gerente de recursos humanos.

e Administrar los procesos de incorporacion, desarrollo, comunicacion,

relaciones laborales y satisfaccion del talento humano.
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e Asesorar los procesos internos vinculados con la gestién del talento humano
en las diferentes areas de operacion, conforme a las metas establecidas en el
plan anual de negocios y los indicadores de calidad definidos.

e Gestionar los programas de beneficios de seguros.

e Gestionar el reclutamiento y seleccion del talento humano.

El puesto descrito evidencia que tiene facultades debido a la experiencia, sobre
todo para el manejo de personal, desde la contratacion hasta la administracion
de compensaciones y beneficios, por ser una de las actividades mas importantes
gue se efectian en esta unidad, pero no se encuentran definidas de manera

formal.

V. Andlisis de relaciones

Se determino que las actividades de este de este drgano tienen relacion con las
demas unidades administrativas del complejo de centro comercial, a nivel tactico
y operativo, las cuales estan enfocadas en el cumplimento de los objetivos. Para
realizar este analisis se utilizé la informacion enfocada a los tipos y medios de

comunicacion que utilizan en la Unidad de Recursos Humanos:

a. Tipo de comunicacion

Los colaboradores de la unidad indican que la comunicacién se da de manera
formal y se sigue la linea vertical, el gerente de Recursos Humanos es el
encargado de informar sobre cualquier situacién, se pudo observar que la

comunicacion en la unidad va del nivel tactico al nivel operativo.

b. Medios de comunicacion

En cuanto a los medios de comunicacién utilizados para trasladar las
instrucciones o notificaciones en la unidad comentan que recurren al correo
electrénico para el envio de informacion. Cuando son instrucciones precisas
para realizar una actividad se convoca a reuniones, también mencionan que

utilizan la via telefénica para hacer mas rapida la comunicacion.
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2.3.3 Unidad de Comedor de Empleados

A continuacion, se describen los antecedentes, la filosofia organizacional y el

diagnéstico administrativo de la Unidad de Comedor de Empleados:

2.3.3.1 Antecedentes

A partir del afio 2013 con la reestructuracion y la nueva administracion se cre6 la
Unidad de Comedor de Empleados como un beneficio para todos los

colaboradores del complejo comercial.

Actualmente el comedor se encuentra en el sétano 1 del complejo comercial, la
funcidon principal de la unidad es preparar y servir el almuerzo para los
colaboradores a un precio por debajo del costo de los alimentos preparados, es
un beneficio establecido para cada uno de los niveles jerarquicos del complejo
comercial. Preparan los alimentos con una planificacion de menus dirigido por el
gerente de recursos humanos, sin embargo, es una unidad independiente en

cuanto a sus funciones dentro del complejo comercial.

Actualmente la unidad esta integrada por tres colaboradores, distribuidos en los
siguientes puestos: un encargado de comedor, que tiene a las siguientes
personas bajo su cargo para la asignacion de tareas: una ayudante de cocina y
un steward.

2.3.3.2 Filosofia organizacional

El andlisis de la mision, vision y valores de la Unidad de Comedor de Empleados
se presenta a continuacion, obtenidos de los comentarios de los entrevistados:

[. Mision

“Preparar y servir los menus planificados durante la semana laboral”.

La mision describe la finalidad de las atribuciones de la unidad, se ha creado la
idea clara de este concepto como mision. Al analizar se determina que no se

encuentra definida correctamente, debido a que describe Unicamente la actividad
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que realizan, no define quienes son, a quien dirigen sus servicios y que

resultados se desean obtener con los esfuerzos actuales.
a. Vision
“Ayudar a preparar alimentos sanos que beneficien a los colaboradores”.

La vision descrita de la unidad no estd formulada correctamente, evidencia
Unicamente el resultado que espera de los esfuerzos actuales y no logra fijar el
objetivo que a futuro busca alcanzar, carece de visualizacién lo que genera falta

de identificacion de los colaboradores

b. Valores

Los valores en la unidad no se encuentran definidos formalmente, en la
entrevista realizada al personal se identifican los siguientes: trabajo en equipo,
actitud de servicio, puntualidad, honradez. Algunos son aplicados de forma
individual y por consecuencia impiden actuar a la unidad de una manera fluida en

sus actividades al no estar normados.

2.3.3.3 Diagndstico administrativo organizacional (DAO)

A continuacion, se describen los andlisis estructural, funcional, procedimental, de
facultades y de relaciones:

I. Anélisis estructural

En este andlisis se verifica la existencia de un organigrama, y se analiza la
departamentalizacién, division del trabajo, niveles jerarquicos, tipo de autoridad y

coordinacion en la Unidad de Recursos Humanos:

a. Organigrama nominal

Con la informacion recopilada se realiza el organigrama nominal para representar
los puestos que conforman dicha &rea, debido a que no existe documentacién

oficial que lo respalde:
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Gréfica 3
Organigrama nominal actual
Unidad de Comedor de Empleados
Complejo de Centro Comercial
Afio 2021

Encargadode | E | R

comedor 111
E|R E|R
Ayudarlte de Steward
cocina 1 1 1 1

E: Existentes

R: Requeridos

Fuente: elaboracion propia, octubre de 2021.

Cabe resaltar que la unidad, no tiene supervisores, depende totalmente de la
direccion del gerente de recursos humanos para operar, sin embargo, el
encargado del comedor tiene a su cargo el cumplimiento de las funciones de esta

unidad, en conjunto con su equipo de apoyo como lo describe la gréfica anterior.

e Departamentalizacion

Se establece que en la unidad se agrupan las actividades y tareas en relacion
con las atribuciones de cada puesto de trabajo, por lo tanto, se determina que la

departamentalizacidon esta constituida de manera funcional.

Es importante mencionar que los colaboradores de los puestos operativos
revisan, y ejecutan las tareas asignadas por el gerente de recursos humanos, sin
embargo, no estan formalmente definidas las funciones que tiene que cumplir la

Unidad de Comedor de Empleados.
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e Divisién del trabajo

En la unidad de andlisis se determina que existe segmentacion de las
actividades, los colaboradores se especializan en sus labores, las tareas de
ayudante de cocina y steward son extensiones de las atribuciones del encargado
del comedor, y eso conlleva a que las personas que laboran en dicha area se
sientan aisladas porque desconocen la estructura de sus puestos y tareas

especificas.

e Niveles jerarquicos

El encargado del comedor tiene a su cargo a una ayudante de cocina y un
steward para hacer funcionar la unidad. El cumplimiento de tareas es verificado
por el encargado del comedor y reportados al gerente de recursos humanos. Los
niveles de jerarquia no estan formalizados y registrados para su consulta por lo

gue esto genera confusion a los empleados de dicha unidad.

e Tipo de autoridad

La unidad de analisis cuenta con un tipo de autoridad lineal. Se observé que el
gerente de recursos humanos representa la autoridad, esté instruye al encargado
de comedor para ejecutar las tareas, no para tomar decisiones operativas, sino
Unicamente para ejecutarlas. Luego el encargado del comedor hace cumplir las

tareas en dicha unidad con el personal asignado.

e Coordinacion

Las actividades en la unidad son dirigidas y coordinadas por el gerente de
recursos humanos en acuerdo con el encargado de comedor, debido a que su
puesto le confiere la facultad de tener el control sobre toda la unidad. En
ausencia del encargado de comedor, los empleados se remiten al gerente de

recursos humanos para reportar cualquier inconveniente. Con base en lo
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anterior se determina que la coordinacion si existe y se da de forma vertical, se

respeta la linea de autoridad de forma descendente.

Il. Andlisis funcional

A continuacién, se describen las funciones de la unidad y las atribuciones del

puesto clave:

a. Funciones de launidad

Las funciones principales de la unidad se describen a continuacion con base en

la informacion obtenida:

e Gestionar la preparacion de alimentos para los colaboradores del complejo
comercial.

e Administrar de forma adecuada los suministros para la preparacion de los
menus.

e Verificar y notificar constantemente los inventarios de alimentos para cumplir

con los menus planificados.

Durante el desarrollo del trabajo de campo se constatd que estas funciones no se
encuentran descritas formalmente para el conocimiento del personal de la
unidad, las mismas se definen con la informacién proporcionada por los

colaboradores.

b. Atribuciones del puesto clave

A continuacién, se presentan las atribuciones especificas del puesto clave de la

unidad:
Puesto: Encargado de comedor

e Coordinar con los colaboradores de la unidad la ejecucion de la planificacion
de mendus.
e Delegar la limpieza de las areas destinadas al Comedor de Empleados.

e Hacer propuestas de menus semanales.
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Para indagar sobre el conocimiento que tienen los colaboradores de sus
atribuciones y obligaciones se les consulté si conocen el descriptor de su puesto

de trabajo y se obtuvieron los siguientes resultados:

Los colaboradores indican no tener conocimiento de la existencia de un
descriptor de su puesto, porque se les dan indicaciones oportunas de las tareas y

actividades que deben ejecutar de forma verbal.

lll. Analisis procedimental

El personal afirm6 que no existen descripciones de procedimientos formalmente
definidos que detallen las actividades que se llevan a cabo. Los colaboradores
operativos argumentan que en las reuniones se trasladan instrucciones de lo que
tienen que realizar, pero carecen de una guia que apoye la ejecucion de las
tareas, por lo que aplican su conocimiento para alcanzar resultados; esto indica
gue las atribuciones de cada puesto se desarrollan con base a la experiencia del

personal, lo que da lugar a deficiencias en la operacion.

a. Procedimiento general

Con base a la informacion obtenida se muestra el procedimiento general de la
Unidad de Comedor de Empleados que contiene las principales actividades que

se llevan a cabo:
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e Descripcion del procedimiento de preparacion de almuerzos

Paso |Responsable Procedimientos Documento

Encargado | Revisar el menu del dia

de comedor | preparar alimentos segun planificacion

1 Montar comida en chafing dish o externos,
colocacion de losa

Indicar cédigo de empleado en maquina
2 |Colaborador |MiCROS.

Ayudante de |Registrar codigo de empleado
cocina Servir alimentos

Recoger losa. (al finalizar de comer)
Presentarla en maquina de lavado

4 | Colaborador | Tomar servilleta y liquido de limpieza para
dejar limpio su espacio.

Recibir vajillas del comensal.

Clasificar segun tipo (vasos, platos,
cubiertos)

Enjabonar previamente los utensilios.
Colocar en el rack segun tipo de utensilio.
Trasladar el rack a la maquina lavadora, y
5 |Steward se cierra la compuerta.

Iniciar lavado y secado de utensilios en
maquina.

Abrir el rack saca utensilios

Colocar en el dispensador de la barra de
alimentos.

Fuente: elaboracion propia, octubre 2021.

Se establece que el procedimiento anterior describe las actividades generales
principales, pero no hace referencia detalla de lo que se realiza en la unidad. No

puede tomarse como un procedimiento general debido a que no esta normado.
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IV. Anédlisis de facultades

El encargado de comedor puede proponer al gerente de recursos humanos
alguna iniciativa en el area de trabajo, pero no tiene facultad para tomar
decisiones, ni formular nuevas actividades. Los otros dos colaboradores también

argumentaron que no pueden tomar decisiones.

A continuacién, se presentan las facultades principales:

a. Principales facultades del puesto clave
Puesto: Encargado de Comedor de Empleados

e Proponer al gerente de recursos humanos la planificacion de menus
semanales.

e Disponer de materiales e insumos fisicos para la preparacion de alimentos en
el Comedor de Empleados.

e Realizar pedidos a bodega de alimentos.

e Coordinar las actividades dentro de su unidad.

Las facultades indicadas en este puesto han sido brindas por el colaborador y no
estan formalmente definidas. Por lo que con frecuencia acude al gerente de
recursos humanos para tener guia y confirmacion de las actividades a realizar en

su unidad.

V. Anédlisis de relaciones

Este 6rgano muestra una relacion de subordinacion con la unidad de recursos
humanos, quien establece y dirige las actividades principales de esté. No tiene
una relacion directa, ni interviene con otras unidades del nivel tactico y operativo
de la empresa. La realizacion de este analisis toma como base la informacion
enfocada en los tipos y medios de comunicacién que utiliza la Unidad de
Comedor de Empleados:
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a. Tipo de comunicacion

Los colaboradores de la unidad indican que la comunicacion se da de manera
formal y se sigue la linea vertical. El encargado del comedor informa y notifica a
los colaboradores de su unidad sobre cualquier situacion, inclusive imprevistos
en la preparaciéon de los menus. En esta unidad no se difunde informacion

sensible o confidencial.

b. Medios de comunicacién

Los medios de comunicacion para difundir informacion son de manera verbal del
encargado del comedor hacia los demas integrantes de la unidad. EI anico que
recibe informacion de manera escrita es el encargado del comedor, mediante la
planificacién de menuds de la semana y otras indicaciones adicionales que toman

en cuenta los inventarios de alimentos en bodega para la realizacion de mendus.

2.3.4 Unidad de Ciney Teatro

A continuacién, se presentan los antecedentes y filosofia organizacional de la
Unidad de Cine y Teatro:

2.3.4.1 Antecedentes

Inicialmente se destinaron espacios para el entretenimiento, formado por un Cine
y un Teatro que era gestionado por el gerente general, quien delegaba a un
grupo de colaboradores que ejecutara las funciones correspondientes de esas
areas, con la reestructuracion del afio 2013 y la nueva administracién se cre6
una unidad independiente llamada Unidad de Cine y Teatro, establecida para

fortalecer y diversificar las unidades de negocio del complejo comercial.

El Cine cuenta con cinco salas y esta ubicado en el sector de entretenimiento del
complejo comercial, con la intencibn de brindar al publico momentos de
entretenimiento en pareja, amigos o familia. Busca mantenerse a la vanguardia

con los estrenos de diferentes peliculas, conforme se desarrollaba la industria del
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Cine en Guatemala con la implementacion de nuevas tecnologias visuales,
también el Cine del complejo ha buscado nuevas tecnologias de proyeccion, por

lo que han adquirido equipos de proyeccién 2D y 3D modernos.

En el mismo sector de entretenimiento se encuentra el Teatro formado
fisicamente por un auditorio, butacas, escenario, luces y telén cuenta con equipo
basico para presentaciones teatrales. En la actualidad las instalaciones de Teatro

se utilizan para dar conferencias, charlas, presentaciones y conciertos privados.

Actualmente esta integrada por nueve colaboradores, distribuidos en cuatro
puestos: un gerente de cine y teatro, cinco auxiliares de cine, dos auxiliares de

areas publicas, y un técnico de luces.

2.3.4.2 Filosofia organizacional

En la investigacion se recabd informacion sobre este aspecto y se determina que
la Unidad de Cine y Teatro no cuenta con filosofia organizacional formalmente
establecida, sin embargo, los nueve colaboradores conocen para qué fue creada,

con base a ello se define la mision, vision y valores:
I. Misién
“Brindar un buen servicio al cliente”.

El total de colaboradores respondié tener conocimiento de la actividad principal
de la unidad, sin embargo, no se encuentra definida formalmente, se ha
transmitido en algunas reuniones de manera verbal por parte del gerente de cine
y Teatro, pero no hay registro en el cual se evidencie y no esta a la vista de las

personas que conforman el area de trabajo.
a. Vision
“Mejorar el servicio continuamente y tener ventas diarias de boletos”.

La visién no esta definida formalmente, por esta razén presenta deficiencias en

su redaccion y unicamente evidencia el resultado que espera de los esfuerzos
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actuales, mas no logra fijar el objetivo que a futuro busca alcanzar, con esto se

reduce el estimulo, visualizacién y compromiso de los colaboradores.

b. Valores

Al indagar al personal sobre la aplicacion de valores morales y éticos, los
colaboradores indicaron que efectivamente se fomentan dentro de la unidad los
siguientes: respeto, responsabilidad, honradez, lealtad, integridad, mejora

continua.

La cantidad de valores descritos permite que los colaboradores tengan diferentes
criterios sobre la practica de estos que apoyen el desempefio de sus actividades
diarias. Aunque mencionan que no estan establecidos formalmente, lo que
provoca conflictos entre el personal al no tener una guia de conducta laboral en

funcién de su desempefio en la unidad.

2.3.4.3 Diagnostico administrativo organizacional

Para establecer la situacion actual, a continuacion, se presentan los resultados
de los cinco analisis: estructural, funcional, procedimental, de facultades y de

relaciones:

I. Analisis estructural

En este analisis se identifica la estructura organizacional, departamentalizacion,
division del trabajo, niveles jerarquicos, tipo de autoridad y coordinacion de la

unidad investigada, lo que permite conocer a detalle su funcionamiento actual.

a. Organigrama nominal

Con la informacion proporcionada se realiza un organigrama nominal para
representar los puestos que conforman dicha unidad, debido a que no existe

documentacion oficial:

66



Grafica 4
Organigrama nominal actual
Unidad de Cine y Teatro

Complejo de Centro Comercial

Afo 2021
Gerente de cine E|R
y teatro 111
E|R . . E|R E|R
Auxiliar de cine Aumll?]rbltijsazreas Técnico de luces
5|5 P 2|2 1)1

E: Existentes
R: Requeridos

Fuente: elaboracion propia, octubre de 2021.

La unidad de andlisis es dirigida por el gerente de cine y teatro, y es considerada
una unidad independiente dentro del complejo comercial. La toma de decisiones

esta centralizada en el gerente quien supervisa los trabajos realizados en el area.

Los colaboradores reconocen la cadena de mando, a pesar de no tener un
organigrama formalmente establecido, lo que provoca que no se tenga clara la
linea jerarquica. La unidad posee una estructura organizacional funcional debido
a que el trabajo se encuentra dividido segun sus funciones y cada uno de sus
colaboradores han adquirido la especializacion necesaria para desempefiar sus

puestos de trabajo.
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e Departamentalizacion

Acorde a la informacién recabada en el trabajo de campo se detectdé que en la
unidad se agrupan las actividades y estas se asignan mediante las atribuciones
de cada puesto de trabajo lo que conlleva a alcanzar un determinado resultado,

se determina que la departamentalizacion esta constituida de manera funcional.

e Division del trabajo

Se determina que existe segmentacion de las actividades, tanto la unidad como
los colaboradores se especializan en tareas especificas segun su nivel
jerérquico. Sin embargo, en la préctica los colaboradores deben asumir
diferentes puestos, al depender de una alta demanda ocasional de los clientes.
A pesar de la falta de instrumentos de organizacién, las atribuciones se realizan

de acuerdo con la especializacion que tienen por la préactica.

e Niveles jerarquicos

La estructura de esta unidad esta integrada por dos niveles jerarquicos
correspondientes al nivel tactico el: gerente de cine y teatro, y en el nivel
operativo se observan a: los auxiliares de cine, los auxiliares de areas publicas y

técnico de luces.

e Tipo de autoridad

Se determina que la unidad cuenta con un tipo de autoridad lineal y se encuentra
centralizada en el gerente de cine y Teatro, misma que ejerce hacia los
colaboradores y en situaciones que no se encuentra presente, se delega al
auxiliar de cine que verifique y vele por la ejecucién de las actividades dentro de

la unidad.
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e Coordinacion

La coordinacion en la unidad se realiza por medio de reuniones diarias y
semanales, depende de la demanda de actividades donde se brindan
instrucciones y se delegan las atribuciones al personal operativo. Los auxiliares
de cine apoyan con la verificacion de las tareas que se asignan. Por la
frecuencia de las reuniones los empleados ya conocen la mayoria de las

actividades que realizan en su jornada laboral.

Il. Andlisis funcional

Los colaboradores tienen conocimiento de las funciones principales de la Unidad
de Cine y Teatro, conocen las atribuciones y responsabilidades de su puesto de
trabajo las cuales se les informaron al iniciar sus actividades. Sin embargo, esta
informacion no les fue trasladada por medio escrito, sino de forma verbal por

parte del gerente, se describen a continuacion:

A continuacién, se describen las funciones de la unidad y las atribuciones del

puesto clave:

a. Funciones de launidad

Las funciones de la Unidad de Cine y Teatro son:

e Ejecutar el cobro de la venta de boletos.

e Supervisar que las instalaciones estén en ¢ptimas condiciones.

e Mantener abastecida la dulceria.

e Promover las ventas de la dulceria.

e Registrar todos los ingresos y realizar cortes diarios.

¢ Realizar el mantenimiento de las instalaciones.

e Coordinar y establecer el programa del evento con el cliente.

e Verificar que exista equipo, utileria y elementos necesarios para eventos.

e Dar mantenimiento general a las herramientas y equipos utilizados en el cine

y teatro.
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Al analizar las funciones de la unidad se establece que cumplen con la finalidad
gue es generar ingresos a través de la venta de boletos, incentivar la compra en
la dulceria y promover un buen servicio a través de sus instalaciones, a pesar de
su buen funcionamiento como unidad, las funciones descritas no estan definidas
formalmente, pero los colaboradores actuales tienen amplio conocimiento

empirico sobre la gestidn del cine y teatro.

b. Atribuciones del puesto clave
A continuacioén, se presentan las atribuciones especificas del puesto clave:

Puesto: Gerente de cine y teatro

e Controlar el rea de cine y teatro.

e Gestionar la programacion de peliculas.

¢ Realizar actividades de promocion.

e Dar seguimiento al presupuesto asignado.
e Verificar actividades del personal a cargo.

e Revisar el estado de los equipos utilizados.

Al analizar estas atribuciones, no existe una separacion por prioridad, es decir las
principales, secundarias y ocasionales. Los colaboradores indican no conocer
sus descriptores de puesto, sino que Unicamente se les han indicado sus tareas
de forma verbal. Es importante que los colaboradores tengan de forma escrita

estas atribuciones para su correcto cumplimiento.

[ll. Analisis procedimental

El personal afirm6 que no existen descripciones de procedimientos formalmente
definidos que detallen las actividades durante la jornada de trabajo. Los
colaboradores operativos argumentan que en las reuniones se trasladan
instrucciones de lo que tienen que realizar, pero carecen de una guia que apoye

la ejecucidon de las tareas, por lo que aplican su conocimiento empirico para
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realizarlas; esto indica que las atribuciones de cada puesto se desarrollan con

base a la experiencia del personal, lo que da lugar a deficiencias administrativas.

a. Procedimiento general

El total de colaboradores entrevistados indicé tener conocimiento del
procedimiento general de la unidad. La mayor parte de atribuciones las han
desarrollado por su propia experiencia y existen actividades operativas de
ingresos y egresos de dinero, entre otras, que requieren de pasos formales de

ejecucion para que conlleve a resultados eficientes y confiables.

A continuacion, se describe el procedimiento de venta de boletos, refleja una

secuencia de pasos ordenados y es uno de los mas representativos de la unidad:

e Descripcion del procedimiento de venta de boletos

Paso |Responsable Procedimientos Documento
. Solicitar informacion de cartelera;

1 |[Cliente . e
horarios, clasificacion.

5 Auxiliar de Proporcionar informacion al cliente

cine basado en el horario.

3 |Cliente Solicita “n” cantidad de entradas.
Seleccionar en el sistema de computo la
cantidad de personas a ingresar a la
funcioén.

Solicitar el pago:

Si es en efectivo: ingresa el monto en el
sistema.

Si es con tarjeta de crédito: identifica la
marca de la tarjeta y selecciona P.O.S.,

4 Auxiliar de introduce la tarjeta si es con chip o desliza

cine si es de banda, marca el monto a cobrar.

Imprime dos vauchers, uno para el cliente
y otra para el cine.

Imprimir ticket.

Imprimir factura.

Entregar a cliente ticket, factura, y
vaucher cuando aplique.

Indicar a cliente, hacia donde debe
dirigirse.
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5 |Cliente Se dirige a ver pelicula

Auxiliar de
6 cine (dulceria) Vende los productos, prepara y despacha.

7 | Areas publicas | Despide al cliente.

Fuente: elaboracion propia, octubre de 2021.

El personal entrevistado confirma que la experiencia en la realizacién del trabajo
y la continua supervision les ha permitido crear un procedimiento interno, pero
que no ha sido formalmente establecido, estas secuencias han sido ensefiadas
de colaborador a colaborador porque existe una rotacion en atribuciones debido

a los diferentes horarios laborales que tienen establecidos.

IV. Anédlisis de facultades

La persona autorizada para tomar decisiones, si se presenta algun problema o
dificultad en el desarrollo de las actividades, es el gerente de cine y teatro, en su
ausencia se le confiere al auxiliar de créditos y cobros, parte de las decisiones

operativas.

a. Principales facultades del puesto clave
Puesto: Gerente de cine y teatro

e Gestionar las actividades del cine.

e Velar por el cumplimiento de las actividades de la unidad.

e Monitorear los ingresos de la unidad.

e Atender a los clientes de acuerdo con procedimientos del cine.

e Planificar y preparar todos los elementos necesarios para utilizarse durante
las presentaciones de eventos.

e Sugerir al cliente formatos y modelos de llevar a cabo el evento.

e Mantener los equipos en buen estado.

e Realizar las grabaciones previas para el evento.

72



El puesto descrito evidencia que tiene facultades debido a la experiencia, pero no
se encuentran definidas de manera formal, lo cual le permite tener acceso a las
diferentes areas tanto del cine como el teatro, y gestionar las actividades que se
le requieren, para ello cuenta con personal a su cargo y capacidades de

planificacion y ejecucion.

V. Anédlisis de relaciones

Este 6rgano no tiene relacién directa de sus procesos con otras unidades del
nivel tactico y operativo de las demas unidades en andlisis, sin embargo,
presenta una relacion con la unidad dedicada a las finanzas. Se considera una
unidad de negocio interdependiente de la organizacion, mantiene una relacién de
subordinacion con la unidad de gerencia general. Para conocer las lineas de
comunicacion que prevalecen en la unidad y que les ayude a alcanzar sus

objetivos, se analizan los siguientes aspectos:

a. Tipo de comunicacion

Coinciden los colaboradores que las instrucciones y notificaciones se reciben por
las vias autorizadas, depende de la sensibilidad de la informacion puede ser
verbal o escrita. La comunicacion que prevalece dentro de las instalaciones es
de tipo formal y respeta la linea de autoridad. Por lo que se determina que la

informacion es transmitida por ambos medios.

b. Medios de comunicacién

Los medios de comunicacién utilizados para trasladar las instrucciones o
notificaciones son de manera verbal directa, y cuando son instrucciones precisas
para realizar una actividad como por ejemplo preparar y cubrir un evento, se
convoca a reuniones y se deja constancia escrita de la reunién con los puntos de
accion, también se dispone de una cartelera dentro de la oficina del gerente
general para que puedan consultar las nuevas tareas, esto facilita la asignacion y

comunicacion a los colaboradores.
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2.3.5 Analisis organizacional o administrativo (Andlisis de resultados)

Luego de efectuar el analisis de cada uno de los aspectos organizacionales de

las unidades administrativas que sirvieron de base para conocer la situaciéon

actual, se establece el siguiente resumen con las deficiencias encontradas:

Resumen de deficiencias

ELEMENTO

DESCRIPCION

Filosofia organizacional

Complejo de Centro Comercial a nivel
General

Mision

No estd formalmente establecida y su
formulacion actual carece de identidad, no
menciona quienes son, qué es lo que hacen,

porqué lo hacen y para quién lo hacen.

Visioén

Este elemento no se encontr6 debidamente
establecido, el mismo carece de requisitos
técnicos que brinde una proyeccién a largo

plazo de la empresa.

Valores

Existe deficiencia en el conocimiento y en la
aplicacion de los valores organizacionales

por parte de los colaboradores.

Organigrama

No existe un organigrama general
establecido con las unidades analizadas, no
se cumple con los aspectos técnicos y
formalidad que se requiere en la

organizacion.
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ELEMENTO

DESCRIPCION

Filosofia

organizacional

Unidad de Administracion, Recursos
Humanos, Comedor de Empleados, Cine y

Teatro

Mision

No esta formalmente establecida una mision,
lo que provoca falta de identificacion del
personal con las unidades, aunque conocen
para qué fue creada la unidad dentro de la

empresa.

Visién

La vision no esta definida formalmente, lo que
provoca que los colaboradores desconocen
hacia donde se dirigen los esfuerzos que
realizan o lo que se desea alcanzar en el

futuro.

Valores

Todos coinciden en tener valores, sin
embargo, la lista es muy amplia y no
concuerdan, lo que produce un ambiente que
dificulta alinear el comportamiento de los
colaboradores, y ocurre porque no estan

debidamente establecidos.
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Resumen del diagndstico administrativo organizacional

Diagnostico administrativo organizacional (DAO)

Andlisis estructural

No se ha definido y establecido formalmente,
da lugar a que los colaboradores no tengan
Organigrama especifico . . .

ganig P claras las lineas de autoridad y los niveles

jerarquicos.

No se ha establecido un organigrama
Organigrama nominal, lo cual conlleva a que en las
nominal unidades no se identifique cOmo estan

organizados los puestos y las plazas.

No se ha establecido formalmente una
estructura organizacional para cada unidad,
Estructura organizacional o .

esto provoca dificultades para coordinar y

controlar al personal.

Las unidades no tienen establecido
formalmente el tipo de departamentalizacion
Departamentalizaciéon gue aplican, lo cual repercute en la
organizaciéon de las actividades y afecta la

correcta delegacion de responsabilidades.

Las actividades estan divididas en tareas
especificas, sin embargo, las mismas no se
Division de trabajo encuentran definidas formalmente por lo que
no es posible confirmar si se cumplen a

cabalidad.
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Niveles jerarquicos

Los colaboradores reconocen y respetan las
lineas jerarquicas por experiencia, sin

embargo, no se han establecido formalmente.

Tipo de autoridad

No se ha establecido formalmente, pero el
nivel operativo tiene idea que la cadena de
mando va desde la parte inferior hasta los
mandos superiores de la unidad, pero se
cumple parcialmente y hay personas que no

respetan los niveles de autoridad.

Coordinacion

La coordinacion se da de forma vertical, el
personal no siempre recibe las instrucciones
de manera oportuna de su jefe inmediato y

por lo general se llevan a cabo por costumbre.

Analisis funcional

Funciones de la unidad

administrativa

Las funciones de las unidades de analisis son
desconocidas por los colaboradores
operativos, porque las mismas no estan
formalmente establecidas y en ocasiones se
omiten algunas actividades por

desconocimiento de estas.

Atribuciones del puesto

clave

No estdn formalmente establecidas, fueron
adquiridas conforme el tiempo que cada
trabajador lleva en su puesto de trabajo lo que
provoca omision de  atribuciones vy

responsabilidades.
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Anal

isis procedimental

Procedimiento General

El desarrollo de las actividades se hace con
base a conocimientos adquiridos conforme el
tiempo, esto da la pauta para que existan
diferentes criterios para realizar las tareas de
cada puesto. Esto se debe al no contar con
una fuente oficial de consulta para sus

procedimientos.

An

alisis facultades

Facultades principales del

puesto clave

Se facultan a los puestos clave de los 6rganos
administrativos para cumplir las funciones de
las unidades, ya sea en términos de
subordinacion o dirigir a la unidad, sin
embargo, el hecho de que no estén
establecidas formalmente provoca que no se

respete completamente la facultad otorgada.

alisis de relaciones

Tipo de comunicacion

La informacion y coordinacion hacia los
organos administrativos son dadas dan bajo
un sistema de comunicacion formal, que va de
la linea superior hacia la linea inferior de
autoridad, esto se aplica adecuadamente en

cada unidad.

Medio de comunicacion

No se tiene establecido un medio especifico
para comunicar informacion de importancia a
los colaboradores, sin embargo, los medios

escrito y verbal son los mas usados.

78




Derivado a los problemas establecidos anteriormente, en el capitulo Il se plantea
la propuesta de la filosofia organizacional para el complejo comercial y de las
unidades de analisis, y se propone el redisefio organizacional para aprovechar
los recursos disponibles, definir los elementos e instrumentos organizacionales
como una solucién viable que permita mejorar a la empresa desde un enfoque
administrativo, al concretar su estructura por medio de un organigrama especifico
y nominal, determinar los puestos de trabajo, lineas jerarquicas, funciones,
procedimientos y facultades, de manera ordenada para la ejecucién de las

actividades.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE REDISENO ORGANIZACIONAL PARA LAS SECCIONES
DE ESTACIONAMIENTO, RECURSOS HUMANOS Y ESPECTACULOS DE
UN COMPLEJO DE CENTRO COMERCIAL UBICADO EN LA CIUDAD DE
GUATEMALA

A continuacion, se presenta el redisefio organizacional que se propone al
Complejo de Centro Comercial de manera general y a las unidades de:
administracion, Recursos Humanos, Comedor de Empleados, Cine y Teatro. Con
la finalidad de plantear mejoras en la filosofia organizacional e instrumentos de

organizacion para aumentar la eficiencia de la empresa.

3.1 Justificacién de la propuesta

La competitividad de una empresa se basa esencialmente en el disefio de una
estructura organizacional que se adapte a los cambios modernos, y debe
responder de una forma excepcional a sus clientes y colaboradores. Al tener
establecida la cantidad de recurso humano que requieren para llevar a cabo sus
funciones, delimitar las responsabilidades de cada area o proceso, asi como los
niveles jerarquicos y con ello lograr que la empresa sea mas eficiente y

productiva.

Con base a los hallazgos obtenidos en el diagnostico administrativo se establece
gue las unidades objeto de analisis carecen de una filosofia organizacional
formalmente establecida, asi también de una estructura organizacional

actualizada.

Por lo tanto, es necesaria la implementacion de una estructura adecuada a las
necesidades actuales que le permita definir las lineas de autoridad vy
comunicacion y de los instrumentos organizacionales en cada unidad, para que
los colaboradores tengan lineamientos concretos y sepan como responder de
una forma adecuada a las situaciones en el area de trabajo y evitar variedad en

criterios de solucion. Por ello es importante formularla de manera formal para



contar con una guia que permita cumplir los objetivos propuestos de este
redisefio organizacional.
3.2 Objetivo de la propuesta

Implementar al 100% el redisefio organizacional con los elementos e
instrumentos técnicos para un Optimo aprovechamiento de los recursos

existentes para el afio 2023.

3.3 Propuesta de redisefio organizacional

A continuacion, se presenta una propuesta viable para solucionar la problematica
basada en el diagnéstico administrativo organizacional:

3.3.1 Filosofiay disefio organizacional del Complejo de Centro Comercial
A continuacién, se presenta la filosofia y disefio organizacional propuestos para
el complejo comercial:

3.3.1.1 Filosofia organizacional

A continuacién, se define la mision, vision y valores para el complejo comercial,
asi también se presentan los formatos propuestos para la elaboracion de rétulos
en acrilico con vinil de un tamafio de 60 x 40 cms. que se colocaran en lugares
visibles para que los colaboradores recuerden la filosofia, y los clientes actuales

y potenciales tengan una mejor imagen.
[. Misién
Somos un complejo comercial que integra en un solo lugar el entretenimiento,

hospedaje y comercio, logramos junto a nuestros colaboradores las condiciones

de un servicio de excelencia.
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a. Vision
Ser reconocido como el complejo comercial vanguardista a nivel nacional que

genere una experiencia extraordinaria a guatemaltecos y extranjeros.
b. Valores

e Innovacién: constantemente buscamos trascender en equipo, hueva
tecnologia y formas novedosas de prestar nuestros servicios para estar a la

vanguardia.

e Responsabilidad: asumimos conscientemente las consecuencias de las

decisiones y acciones que hacemos.

e Espiritu de servicio: brindamos un servicio orientado a generar valor a

nuestros clientes.
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Formato 1
Rotulo institucional mision
Complejo de Centro Comercial
Ciudad de Guatemala

Complejo de Centro
Comercial
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~ logramos junto a nuestros

"?zries las condiciones de un servicio

\4

60 cms.

N

Descripcién del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para
el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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Formato 2
Rétulo institucional visién
Complejo de Centro Comercial
Ciudad de Guatemala

Complejo de Centro
Comercial

cido como el complejo comercial

sta a nivel nacional que genere una
extraordinaria a guatemaltecos y

40 cms.

v

60 cms.

N

Descripcién del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para
el titulo y 60 para la descripcién, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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Formato 3
R6tulo institucional valores
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Complejo de Centro
Comercial

=8

ALORES

antemente buscamos trascender en
cnologia y formas novedosas de prestar
icios para estar a la vanguardia.

40 cms.

abilidad: asumimos  conscientemente las
s de las decisiones y acciones que hacemos.

de servicio: brindamos un servicio orientado a
valor a nuestros clientes.

Vv

60 cms.

N

Descripcidn del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para
el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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3.3.1.2 Estructura organizacional

Derivado a que no existe una estructura organizacional establecida, se propone
la siguiente que tiene como finalidad aprovechar los recursos humanos,
materiales y financieros con que se cuenta, al delimitar los niveles estratégico,
tactico y operativo. Se observa una manera de agrupar las actividades,
establecer los niveles jerarquicos y lineas de comunicacion adecuadas para el

traslado de informacién y evitar la centralizacion de la toma de decisiones.

Grafica 5
Estructura organizacional propuesta
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Nivel Estrategico Gerencia General

. P Departamento Departamento de
Nivel Tactico o . o
Administrativo Entretenimiento
. . Seccion de Seccion de Seccion de
Nivel Operativo . . .
Estacionamiento Recursos Humanos Espectaculos

Fuente: elaboracion propia, octubre 2021.

I. Organigrama general propuesto

A continuacion, se presenta el organigrama general como apoyo a Ssu
funcionamiento y visualizacion de los niveles jerarquicos, lineas de autoridad y

comunicacion.  Esta actualizacion técnica permite la mejora continua del
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complejo comercial. Para dar a conocer el organigrama a los colaboradores, se
presenta la elaboracién de un rétulo en acrilico con vinil de un tamafio de 150 x

100 cms. el cual seré colocado en un lugar visible.

En este organigrama la unidad que anteriormente se llamaba unidad de
administracion pasar4 a ser una seccion de estacionamiento debido a las
funciones que esta realiza, junto con la seccién de recursos humanos, tendran
dependencia del departamento administrativo creado. La unidad de cine y teatro
pasara a ser una seccion de espectaculos con dependencia del departamento de
entretenimiento. Como referencia se anexa un organigrama general del hotel
categoria cinco estrellas, el cual representa una de las areas del Complejo de

Centro Comercial.

Grafica 6
Organigrama general propuesto
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Gerencia General

Departamento Departamento de
Administrativo Entretenimiento
Seccion de Seccién de Seccion de
Estacionamiento Recursos Humanos Espectaculos

Fuente: elaboracion propia, octubre 2021.
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Formato 4
Rotulo institucional organigrama general
Complejo de Centro Comercial
Ciudad de Guatemala

Complejo de Centro
Comercial

Gerencia General

100 cms.

- Departamento Departamento de
Administrativo Entretenimiento

Seccion de Seccién de
Recursos Humanos Especticulos
\4
< 150 cms. >

Descripcidn del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para

el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.

A continuacion, se describen la propuesta de filosofia y disefio organizacional
para cada una de las secciones objeto de analisis, con la finalidad de establecer

lineamientos, alcanzar un mejor funcionamiento y cumplimiento de los objetivos:
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3.3.2 Seccién de Estacionamiento

A continuacién, se presenta la filosofia y redisefio organizacional propuesto:

3.3.2.1 Filosofia organizacional

Para fomentar una identidad hacia la unidad administrativa, se describe la
mision, vision y valores, asi como la elaboracion de roétulos en acrilico con vinil de
un tamafio de 60 x 40 cms. los cuales serviran para colocarlos en lugares visibles

de la unidad administrativa.

[. Mision

Somos una seccion con personal altamente calificado que administra, gestiona el
cobro y mantenimiento de los servicios de estacionamiento, para satisfacer las

necesidades de funcionamiento del Complejo de Centro Comercial y de nuestros

clientes.

a. Vision

Ser una seccion reconocida por el trabajo en equipo que optimiza los recursos y
cumple los procedimientos de una forma adecuada, para garantizar la confianza
y satisfaccién de nuestros clientes.

b. Valores

Se incorporan los mismos valores establecidos para el complejo comercial, con el

fin de reforzar el desarrollo de los colaboradores:

e Innovacién: constantemente buscamos trascender en equipo, nueva
tecnologia y formas novedosas de prestar nuestros servicios para estar a la

vanguardia.

e Responsabilidad: asumimos conscientemente las consecuencias de las

decisiones y acciones que hacemos.

89



e Espiritu de servicio: brindamos un servicio orientado a generar valor a

nuestros clientes.

Formato 5
Rotulo institucional misién
Seccion de Estacionamiento
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Complejo de Centro Comercial
Seccion de Estacionamiento =

seccion con personal altamente

40 cms.

< 60 cms. S

Descripcién del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para

el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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Formato 6
Rétulo institucional visién
Seccion de Estacionamiento

Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Complejo de Centro Comercial
Seccion de Estacionamiento
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mientos de una forma exacta, para
tizar la confianza y satisfaccion de
stros clientes.

60 cms.

\%

N

Descripcidn del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para
el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro
para la descripcion.
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Formato 7
Rétulo institucional valores
Seccion de Estacionamiento

Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Complejo de Centro Comercial
Seccion de Estacionamiento

228

ALORES

stantemente buscamos trascender en
ologia y formas novedosas de prestar
ios para estar a la vanguardia.

lidad: asumimos  conscientemente las
as de las decisiones y acciones que hacemos.

40 cms.

de servicio: brindamos un servicio orientado a
or a nuestros clientes.

60 cms.

\%

N

Descripcién del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para
el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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3.3.2.2 Organizacion

A continuacion, se describen los elementos que conforman el disefio
organizacional para la Seccién de Estacionamiento:

I. Elementos de organizacion

Las funciones de la Seccion de Estacionamiento son las siguientes:

a. Funciones
Se describen a continuacién las funciones principales de la seccién:

e Gestionar los cobros de servicio de estacionamiento.
e Recaudar efectivo de maquinas de pago.
e Elaborar los libros contables.

e Realizar conteo y registro de ingresos a maquinas expendedoras de ticket de
parqueo.
e Realizar mantenimiento a las maguinas expendedoras de ticket.

Il. Estructura organizacional

Se plantean el siguiente organigrama especifico y nominal propuesto:

a. Organigrama especifico propuesto

Por la cantidad de puestos y actividades operativas que realizan se integrara al
complejo comercial como una seccion llamada Seccién de estacionamiento y
estara subordinada al departamento administrativo. Puede observarse en la

gréafica 5.
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b. Organigrama nominal propuesto

Se muestra a continuacion la integracion de los puestos de la Seccién de
Estacionamiento, que incluye el numero de plazas que la integran, existe una
relacion con el encargado inmediato superior y los diferentes puestos de trabajo,
se plantea la elaboracion de un rétulo institucional en acrilico y vinil de un tamafo

de 100 x 75 cms. el cual se colocara en un lugar visible:

Grafica 7
Organigrama nominal propuesto
Seccion de Estacionamiento
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Seccion de Estacionamiento

No. Puesto E|R
1 Encargado de estacionamiento 1)1
2 Auxiliar de créditos y cobros 1)1
3 Recepcionista 1)1
4 Operador de parqueo 5|5

Total 8 | 8

E: Existente
R: Requeridos

Fuente: elaboracion propia, octubre 2021.
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Formato 8
Rotulo institucional organigrama nominal
Seccion de Estacionamiento
Complejo de Centro Comercial
Ciudad de Guatemala

Complejo de Centro Comercial
Seccion de Estacionamiento

Seccion de Estacionamiento

Puesto E R 0
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G 1 1 &)
o
1 1 <

5 5

8 8

\
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A\

N

Descripcidn del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para
el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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[ll. Disefio organizacional

Los elementos del disefio organizacional son los siguientes:

a. Tipo de estructura organizacional

Esta seccidon posee tareas similares por lo que se sugiere un tipo de estructura
organizacional funcional, donde las actividades debido a sus caracteristicas
pueden aprovecharse al realizarse secuencialmente lo que permite integrarlas y

optimizar los resultados de los colaboradores.

b. Dimensién de la estructuray sus caracteristicas

En la Seccién de Estacionamiento se propone una dimension de estructura
vertical para establecer los diferentes niveles de autoridad en la empresa, la
manera en la que se trasladan las instrucciones, la relacion y supervision entre
ellos, se define un solo puesto de autoridad integrado por el encargado de
seccion quien tendrd& a su cargo la toma de decisiones, supervision y

coordinacion del personal operativo.

c. Modelo del disefio organizacional y sus caracteristicas

El modelo para aplicar en esta seccidn es mecanicista, porque se adoptan
relaciones jerarquicas rigidas, los colaboradores son supervisados por un solo
superior, la toma de decisiones es centraliza en el puesto de autoridad, se
delegan las atribuciones de manera formal para cada puesto de trabajo, lo que

facilita la especializacién de los colaboradores.

d. Tramo de control administrativo

Con la finalidad de mantener una supervision y comunicacion eficiente entre los
colaboradores y superiores, se establece el tramo de control estrecho donde, el
encargado de seccion sera la autoridad maxima debido a la cantidad reducida de
colaboradores que la conforman siendo la adecuada para una mejor supervision

de las actividades que efectuan.
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e. Tipo de departamentalizacion

La departamentalizacién para la Seccion de Estacionamiento es funcional, con la
finalidad de evitar la duplicidad y esfuerzos innecesarios, para aprovechar los
recursos existentes en la empresa, debido a que se agrupan las funciones en

actividades similares.

f. Sistema de organizacion

El sistema planteado es funcional, debido a que permite agrupar las actividades
de la seccién en diferentes puestos especializados, que tienen a su cargo
atribuciones especificas que cumplen un mismo objetivo, su autoridad y
responsabilidad se establece en base a sus asignaciones para generar en los
colaboradores experiencia en sus atribuciones y facilitar la supervision en la

Seccion de Estacionamiento.

IV. Instrumentos de organizacion

Con el fin de aumentar en los colaboradores el conocimiento de sus atribuciones,
responsabilidades y respaldar el desarrollo de sus actividades diarias, se
propone la implementacion de los instrumentos de organizacion descritos a
continuacion:

a. Descripcion técnica de puestos

Se presenta un ejemplo del descriptor de puestos:
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Formato 9
Descriptor de puestos
Seccion de Estacionamiento
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

1. Identificacion:

Nombre del puesto: Auxiliar de créditos y cobros
Cadigo del puesto: SE-001

Unidad administrativa: Seccion de Estacionamiento
Le reporta a: Encargado de Estacionamiento
Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Octubre 2021

2. Objetivo:

Registrar, reportar y proporcionar la adecuada conduccion de los asuntos
contables, asi como el correcto cuidado de valores de los ingresos generados
por las maquinas de parqueo.

3. Atribuciones:

Principales

e Recolectar el dinero en efectivo de las maquinas de pago, con el personal
requerido.

o Realizar el reporte de ingresos diarios de las maquinas de pago.

« Realizar y mantener al dia los libros contables.

Secundarias

o Actualizar reportes de venta por maquinas de parqueo.

o Depurar tarjetas de parqueo no pagadas o canceladas.

« Verificar funcionamiento de sistema electrénico de parqueo.

Ocasionales
o Atender consultas de clientes.

4. Especificacion:

Requisitos de educacién

e Perito contador
¢ Manejo del idioma inglés (25%)

Requisitos de experiencia

e 2 afos de experiencia como auxiliar de contabilidad
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Habilidades

Capacidad de razonamiento analitico.
Habilidad numérica matematica.

e Facilidad de comunicacion verbal y escrita.
Capacidad de trabajo en equipo.

e Contar con un nivel alto de confidencialidad.

Destrezas

e Conteo de dinero.

5. Responsabilidades:

Errores

e En la entrega de reportes con fechas asignadas.

Equipo

e Computadoras y utiles de oficina asignados al puesto de trabajo, para el
desarrollo de sus labores.

Relaciones con otros

e Interna: con el personal del departamento administrativo en todos los niveles.

Informacion confidencial

e Discrecién sobre el manejo de valores monetarios fisicos y de informacion.

Dinero / valores

e Tiene a su cargo recolectar el dinero de las maquinas de pago.

Supervision

¢ Recibida del encargado de estacionamiento.
e No tiene personal a su cargo.

6. Nivel de esfuerzo:

Mental Fisico

Requiere el 10% de esfuerzo fisico para
trasladarse de forma interna entre las
unidades administrativas, para recoleccion
y organizacién de documentos.

Requiere el 90% de esfuerzo mental
en el manejo de informacion vy
dominio de conceptos teoricos.

7. Condiciones ambientales:

e Ambiente con excelente iluminacién y ventilacién, equipo de oficina en buen
estado.

8. Riesgos:

e Sujeto a padecer de estrés.

Fuente: elaboracién propia, octubre 2021.
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b. Descripcion de procedimientos

Para la descripciéon del procedimiento, el diagrama de flujo se basa en la
simbologia del modelado de procesos de negocio y notacién, conocido por sus
siglas en inglés —-BPMN- (Business Process Model and Notation). Es una
notacion gréfica estandarizada que describe la I6gica de los pasos de un proceso
de negocio en un formato de flujo de trabajo, disefiada especialmente para
coordinar la secuencia de los procesos, entre los participantes de las diferentes
actividades, brinda un lenguaje comun para comunicar a todas las partes

involucradas los procesos de una forma clara, a continuacion, se presenta su

simbologia:
Simbolo Descripcién
O Inicio y final de un procedimiento.
D Actividad especifica en un procedimiento.
Toma de decisiéon en alguna de las etapas del procedimiento.
Indica la direccién que lleva el flujo del procedimiento.

Piscina (pool), actia como contenedor de un procedimiento. El

z nombre del pool debe ser el nombre del procedimiento.

Carril (lane), son subdivisiones del pool que representan los

Lane 1

diferentes participantes o encargados de las actividades. El

Proceso 1

nombre de cada carril debe ser el nombre de los diferentes

Lane 2

puestos que ejecuten el procedimiento.
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A continuacién, se presenta un ejemplo de la descripcion del procedimiento
“cuadre de caja de las estaciones de pago”, el cual servira de guia para ejecutar

las actividades de los colaboradores:

Formato 10
Descripcidon de procedimiento
Seccion de Estacionamiento
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

% DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
::-ﬁn; SECCION DE ESTACIONAMIENTO
Empresa: Complejo de Centro | pycedimiento: 01 Fecha: octubre 2021
Comercial
Titulo: Cuadre de caja de las No. de pasos: 12 Hoja: 1 de 3
estaciones de pago No. de forma: 001 Elaboré: D.M.

1. DEFINICION

El procedimiento de cuadre de caja de las estaciones de pago, describe la atribucion del
puesto de auxiliar de créditos y cobros, se define la manera en la que se realiza el cuadre
de forma diaria.

2. OBJETIVO ESPECIFICO

Definir el procedimiento adecuado para realizar el cuadre de caja, con el propésito de
establecer una secuencia ordenada que sea del conocimiento del personal y guie sus
labores diarias.

3. ALCANCE

Lo definido en este procedimiento aplica para todo el Complejo de Centro Comercial.

Los puestos con participacién y responsabilidad son:

e Encargado y personal de la seccion.

e Personal de seguridad.

Se establece que el procedimiento de cuadre de caja debera realizarse diariamente, y

aplicarse segun el numero de estaciones de pago.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

SECCION DE ESTACIONAMIENTO

Empresa:
Centro Comercial

Complejo

de

Procedimiento: 01

Fecha: octubre 2021

Titulo: Cuadre de caja de las No. de pasos: 12 Hoja: 2 de 3
estaciones de pago No. de forma: 001 Elaboré: D.M.
4. DESCRIPCION
Puesto Paso Actividad
Inicio
. . Coordina comisiéon de seguridad, integrada por auxiliar de
Aucxiliar de créditos y . ; ;
cobros 1 créditos y cobros, guardia de seguridad, y operador de
parqueo.
5 Imprime reporte automatico de venta de cada estacion de
Auxiliar de creditos y pago.
cobros, guardia de - ]
seguridad, y 3 Retira dinero en bolsas de seguridad.
operador de parqueo 4 Traslada las bolsas de seguridad a la béveda.
5 Organiza bolsas de seguridad dentro de la béveda.
6 Retira el efectivo de las bolsas de seguridad en orden.
- o 7 Cuenta el efectivo de cada bolsa de seguridad.
Auxiliar de créditos y
cobros 8 Cuadra el efectivo con el reporte impreso de cada estacion
de pago.
9 Crea reporte en Excel del cuadre de caja de las estaciones
de pago.
10 Envia reporte del cuadre al encargado de estacionamiento.
11 Revisa a detalle el reporte de cuadre.
Encargado de 11.1 | Sino valida. Reinicia en el paso 7 y justifica descuadre.
estacionamiento 11.2 | Sivalida reporte. ContinGia en el paso 12.
12 Archiva para control interno.

Fin
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

SECCION DE ESTACIONAMIENTO

Empresa: - Complejo  de - Centro Procedimiento: 01 Fecha: octubre 2021
Comercial

Titulo: Cuadre de caja de las No. de pasos: 12 Hoja: 3 de 3
estaciones de pago No. de forma: 001 CoborS: DL

5. DIAGRAMA DE FLUJO:

O—{) L

ISR

Inicia

Auxiliar de créditos y cobros

Auxiliar de créditos y cobros
guardia de seguridad, y operador de

Cuadre de caja de estaciones de pago

Jefe de estacionamiento

1150

Fuente: elaboracidn propia, octubre 2021.
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3.3.3 Seccion de Recursos Humanos

Basado en el diagnostico administrativo se establece que las Unidades de
Recursos Humanos y Comedor de Empleados estaban consideradas como
unidades administrativas independientes, pero los colaboradores del Comedor de
Empleados no pueden tomar decisiones en su area y estdn sujetos a las
instrucciones del gerente de recursos humanos para operar correctamente.
Debido a esas circunstancias, se realiza una integracion de ambas unidades

para formar la Seccion de Recursos Humanos.

A continuacion, se presenta la filosofia y el redisefio organizacional para la

Secciéon de Recursos Humanos:

3.3.3.1 Filosofia organizacional

Con el fin de que los colaboradores desarrollen una identidad hacia la seccion,
se describe la misién, visién y valores, asi como la elaboracion de rotulos en
acrilico con vinil de un tamafio de 60 x 40 cms. los cuales serviran para

colocarlos en lugares visibles de la unidad administrativa.

I. Mision

Somos una seccidn con personal altamente calificado que atrae, retiene y motiva
a los colaboradores idoneos a través de beneficios que contribuyan a su
desarrollo y les permita cumplir a cabalidad las metas y objetivos del Complejo
de Centro Comercial para garantizar la satisfaccion de nuestros clientes.

a. Vision

Ser una seccion que promueva el desarrollo integral de los colaboradores, por

medio de su realizacion personal y profesional, para brindar un servicio de

excelencia a nuestros clientes.
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b. Valores

Se integran los mismos valores establecidos para el complejo comercial, con el
fin de reforzar el desarrollo de los colaboradores en las funciones del

departamento o administrativo:

e Innovacién: constantemente buscamos trascender en equipo, nueva
tecnologia y formas novedosas de prestar nuestros servicios para estar a la

vanguardia.

e Responsabilidad: asumimos conscientemente las consecuencias de las

decisiones y acciones que hacemos.

e Espiritu de servicio: brindamos un servicio orientado a generar valor a

nuestros clientes.
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Formato 11
Rotulo institucional mision
Seccion de Recursos Humanos
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Complejo de centro comercial

Seccion de Recursos Humanos =
‘w8 > z
MISION

iobn con personal altamente

ue atrae, retiene y motiva a los

&

‘es idoneos a través de beneficios que

40 cms.

an a su desarrollo y les permita cumplir a
las metas y objetivos del complejo

Vv

60 cms.

N

Descripcion del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafo 80 para
el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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Formato 12
Rétulo institucional visién
Seccion de Recursos Humanos
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Complejo de centro comercial
Seccion de Recursos Humanos

promueva el desarrollo integral
ores, por medio de su realizacion

40 cms.

bfesional, para brindar un servicio de
a nuestros clientes.

60 cms.

N
Vv

Descripcidn del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para
el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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Formato 13
Rétulo institucional valores
Seccion de Recursos Humanos
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Complejo de centro comercial
Seccion de Recursos Humanos -

ntemente buscamos trascender en

40 cms.

va or a nuestros clientes.

Vv

60 cms.

N

Descripcién del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para
el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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3.3.3.2 Organizacion

A continuaciéon, se describen los elementos que conforman el disefio

organizacional para la Seccién de Recursos Humanos:

I. Elementos de organizacion

Se detallan las funciones de la Seccion de Recursos Humanos:

a. Funciones

Se describen a continuacién las funciones principales de la seccién:

e Gestionar el reclutamiento y seleccion del talento humano competente del
personal fijo y temporal.

e Administrar los registros, documentos, reporte y tramites inherentes al ingreso
de personal.

e Administrar los procesos de incorporaciones, compensacion, beneficios,
desarrollo, comunicacion y relaciones labores.

e Aplicar la administracion de la compensacion con base a la estructura

establecida.

Il. Estructura organizacional

A continuacién, se presentan los organigramas especifico y nominal propuestos:

a. Organigrama especifico propuesto

Con base al analisis de las Unidades de Recursos Humanos y Comedor de
Empleados, estan vinculadas por la linea de autoridad maxima de la primera
unidad. Por lo que se propone la integracion de ambas para la creacion de la
Seccién de Recursos Humanos. Ambas tendran dependencia del departamento

administrativo para mantener un control idéneo, como se observa en la gréfica 5.
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b. Organigrama nominal propuesto

A continuacion, se presenta el organigrama nominal planteado para la Seccién
de Recursos Humanos, que incluye el numero de plazas existentes, integrada
también por una Coordinacion de cafeteria necesaria para delegar las funciones
de beneficios de alimentacién a los colaboradores, se identifica a la maxima
autoridad en esta seccién que es el encargado de recursos humanos.

plantea la elaboracién de un rétulo institucional en acrilico y vinil de un tamafio

de 100 x 75 cms. el cual se colocara en un lugar visible:

Gréafica 8

Organigrama nominal propuesto
Secciéon de Recursos Humanos

Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Seccion de Recursos Humanos
No. Puesto E|R
1 Encargado de recursos humanos 1)1
2 Especialista de ndmina 2|2
3 Especialista de comunicacion y beneficios 2|2
4 Especialista de recursos humanos 313
Total 8| 8
Coordinacién de Cafeteria
No. Puesto E|R
1 Coordinadora de cafeteria 1)1
2 Ayudante de cocina 1)1
3 Steward 1)1
Total 3|3
E: Existentes
R: Requeridos

Fuente: elaboracion propia, octubre 2021.

110




Formato 14
Rotulo institucional organigrama nominal
Seccion de Recursos Humanos
Complejo de Centro Comercial
Ciudad de Guatemala

Complejo de centro comercial
Seccion de Recursos Humanos

R
1
2 .
2 u)
alista de recursos humanos 3 E
Total 8 g
o
<
Coordinacién de Cafeteria
5 Puesto E R
Coordinadora de cafeteria 1 1
Ayudante de codna 1 1
1 1
Total 3 3
\

\%

60 cms:

N

Descripcion del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para
el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro
para la descripcion.
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[ll. Disefio organizacional

A continuacion, se describen los elementos que conforman el disefio

organizacional para la Seccién de Recursos Humanos:

a. Tipo de estructura organizacional

Debido a la cantidad de actividades con caracteristicas comunes y orientadas
hacia un mismo fin que esta seccidn posee, se propone un tipo de estructura
funcional, el cual agrupara dichas actividades por sus similitudes para alcanzar
mejores resultados, optimizar el tiempo y mejorar la especializacion de cada

colaborador.

b. Dimensién de la estructuray sus caracteristicas

Para la Seccion de Recursos Humanos se propone una dimension de estructura
vertical, se define un solo puesto de autoridad integrado por el encargado de
seccion quien tendrd& a su cargo la toma de decisiones, supervision y
coordinacién del personal operativo, esto permitira a los colaboradores tener

claro que le reportan a un solo superior inmediato.

c. Modelo del disefio organizacional y sus caracteristicas

Por el tamafio de la secciébn se propone un disefio mecanico, que permite
establecer reglas y altos controles en las actividades, asi mismo define
atribuciones para cada puesto, que dan pautas a una eficiente division y

especializacion del trabajo, con una rigida jerarquia de autoridad.

d. Tramo de control administrativo

Con el objetivo de establecer la supervision de manera continua y precisa, se
plantea el tramo de control estrecho, que permite una comunicacion inmediata

entre el encargado y el personal operativo, o que agiliza la toma de decisiones,
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su constante control reduce el riesgo de errores y se aprovecha el factor tiempo

de forma oOptima.

e. Tipo de departamentalizacion

Se propone que continden con una departamentalizacion funcional, dado que se
tienen agrupadas las actividades similares en los diferentes puestos de trabajo, y
con ello se logra evitar la duplicidad y enfocar los esfuerzos para cumplir sus

objetivos.

f. Sistema de organizacion

Se propone un sistema de organizacion funcional, debido a que permite separar
las actividades de la seccidon en diferentes puestos especializados, que tienen a
su cargo atribuciones especificas que cumplen un mismo objetivo, la
responsabilidad se establece en base a sus asignaciones y facilita la supervision

en la seccion.

IV. Instrumentos de organizacion

Es importante la implementacion de los instrumentos de organizacion para definir
las atribuciones y responsabilidades de cada puesto de trabajo, se propone la

implementacion de los instrumentos de organizacion descritos a continuacion:

a. Descripcion técnica de puestos

A continuacion, se presenta un ejemplo del descriptor de puestos, el cual servira
de guia para que los colaboradores conozcan las atribuciones vy

responsabilidades que les confiere su puesto de trabajo:
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Formato 15
Descriptor de puestos
Seccion de Recursos Humanos
Complejo de centro comercial

Ciudad de Guatemala,

1. Identificacion:

Nombre del puesto: Especialista de Recursos Humanos
Cadigo del puesto: SRH-001

Unidad administrativa: Seccién de Recursos Humanos

Le reporta a: Encargado de Recursos Humanos
Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Octubre 2021

2. Objetivo:

Gestionar el talento humano en los diferentes procesos de seleccién, desarrollo
de talento y compensacion con la mejor innovacion, alcance de acuerdo a
politicas, procedimientos y estdndares establecidos.

3. Atribuciones:

Principales

o Coordinar el proceso de seleccién de acuerdo con requisicion de cada
departamento.

o Ejecutar planes de compensacion conforme a criterios definidos en la
valuacion de puestos.

o Administrar el presupuesto definido en la gestion del puesto de acuerdo con
el plan anual de negocios.

Secundarias

« Dar seguimiento a la actualizacién de perfiles y descriptores de puestos.

e Implementar programa de induccion general y monitoreo de induccion
especificar.

o Desarrollar programa de capacitacion, planes de carrera y sucesion de
acuerdo con el diagnéstico del departamento, alineado al presupuesto
establecido.

Ocasionales

o Realizar otras actividades relacionadas con la gestion del talento humano
asignada por el encargado inmediato.
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»

Especificacién:

Requisitos de educacién

Pensum cerrado en Administracion, Recursos Humanos o Carrera afin.
Manejo del idioma inglés (80%)

Requisitos de experiencia

1 aflo de experiencia en Recursos Humanos

Habilidades

Capacidad de razonamiento analitico.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.
Capacidad de trabajo en equipo.

Contar con un nivel alto de confidencialidad.

Alto nivel de orientacion hacia el servicio.

Manejo del sistema operativo Microsoft Windows
Dominio de paquetes de ofimética Microsoft Office
Conocimiento de sistema Micros.

Destrezas

En el uso de computadora.

Responsabilidad:

Errores

Datos mal indexados en la presentacion de reportes.

Equipo

Administrar correctamente los equipos de cémputo y utiles de oficina
asignados al puesto de trabajo para el desarrollo de sus labores.

Relaciones con otros

Interno: con el personal de todos los departamentos y secciones.
Externo: fuentes de reclutamiento externo, INTECAP, proveedores,
establecimientos educativos.

Informacién confidencial

Manejo de informacién personal de los colaboradores.

Dinero / valores

Administra el presupuesto anual para la seccion.

Supervision

Recibida del Encargado de Recursos Humanos.
No tiene personal a su cargo.
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6. Nivel de esfuerzo:

Mental Fisico

Requiere un esfuerzo mental del 90%, | Requiere un esfuerzo fisico del 10%,
utilizando los conocimientos teodricos y | principalmente en el traslado interno
aplicacion de estrategias para el | hacia las unidades administrativas y
manejo de datos uso de tecnologia.

7. Condiciones ambientales:

e Ambiente agradable, con excelente iluminacion y ventilacién, equipo de
oficina en buen estado.

8. Riesgos:

e Sujeto a padecer de estrés.

Fuente: elaboracion propia, octubre 2021.

b. Descripcion de procedimientos

A continuacion, se describe un ejemplo de procedimiento “reclutamiento y
seleccion de personal”, para la presentacion de los diagramas de flujo se utilizara
la simbologia del modelado de procesos de negocio y notacién, conocido por sus
siglas en inglées —-BPMN- (Business Process Model and Notation), descrito

anteriormente;:

116



Formato 16
Descripcidon de procedimiento
Seccion de Recursos Humanos
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

% DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
_“q":-___ SECCION DE RECURSOS HUMANOS
Empres_a: Complejo de Centro Procedimiento: 01 Fecha: octubre 2021
Comercial
Titulo: Reclutamiento y No. de pasos: 13 Hoja: 1 de 3
seleccion de personal No. de forma: 001 Elaboré: D.M.

1. DEFINICION

El procedimiento de reclutamiento y seleccion de personal contiene una parte esencial de

lo que se lleva a cabo frecuentemente en la Seccién de Recursos Humanos, se realiza una

seleccion minuciosa de los candidatos, se evalla con pruebas psicométricas para que

cumpla con los estandares y valores del complejo comercial.

2. OBJETIVO ESPECIFICO

e  Cumplir con los pasos de reclutamiento y seleccién para alcanzar al maximo ndmero
de candidatos que opten a las plazas vacantes.

e Establecer una secuencia ordenada que permita realizar eficientemente la seleccién
de personal con las caracteristicas idoneas requeridas por el puesto de trabajo.

3. ALCANCE

Lo definido en este procedimiento aplica para todo el Complejo de Centro Comercial.

Los puestos con participacion y responsabilidad son:

e Encargado de la Seccion de Recursos Humanos

e Especialista de Recursos Humanos.

Se establece que el procedimiento de reclutamiento y seleccion debera realizarse

eventualmente segln requerimientos de otros departamentos.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

SECCION DE AMA DE RECURSO HUMANOS

Empresa: Complejo de Centro I ) )

Comercial Procedimiento: 01 Fecha: octubre 2021
Titulo: Reclutamiento y seleccion No. de pasos: 13 Hoja: 2 de 3

de personal No. de forma: 001 Elaboré: D.M.

Inicia: Especialista de Recursos Humanos

Termina: Especialista de Recursos

Humanos
1. DESCRIPCION
Puesto Paso Actividad
Inicio
Recibe requisicibn de vacante de los diferentes
! departamentos.
2 Revisa base de datos interna y externa
Especalista de 3 Convoca y organiza entrevistas.
recurso humanos Realiza entrevista de calificacion de perfil. (primera
4 entrevista)
4.1 Si califica. Continua el proceso en el paso No. 5
4.2 No califica. Reinicia el proceso en el paso No. 1
Realiza entrevista de validacion de perfil. (segunda
Encargado de > entrevista)
Recursos 51 Si califica. Continua el proceso en el paso No. 6
Humanos
5.2 No califica. Reinicia el proceso en el paso No. 1
6 Comprueba veracidad de la documentacion del candidato
Especalista de 7 Confirma el perfil de puesto

recurso humanos 71

Si cumple el perfil. Continua el proceso en el paso 9

7.2

No cumple el perfil. Reinicia proceso en el paso 1

Encargado de

Recursos

Confirma ingreso del colaborador.
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Humanos

Especalista de

recurso humanos

9 Genera codigo de empleado al nhuevo colaborador.

10 Imprime gafete de empleado.

1 Registra cddigo de asistencia en dispositivo biométrico y
sistema MICROS.

12 Elabora contrato

13 Archiva contrato al expediente del colaborador

Fin
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
SECCION RECURSOS HUMANOS

Empresa: Complejo  de o
) Procedimiento: 01 Fecha: octubre 2021
Centro Comercial
Titulo: Reclutamiento  y | No. de pasos: 13 Hoja: 3de 3
lecci6
seleccion No. de forma: 001 Elaboré: D.M.

5. DIAGRAMA DE FLUJO:

Especialista de recursos humanos

Reclutamiento y seleccién

Jefe de recusos humanos

Eg@
-

Fuente: elaboracion propia octubre 2021.
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3.3.4 Seccion de Espectaculos

Se desarrollan seguidamente los elementos propuestos para la Seccién de

Espectaculos:

3.3.4.1 Filosofia organizacional

A continuacion, se describe la mision, vision y valores propuestos, asi como la
elaboracion de rotulos en acrilico con vinil de un tamafio de 60 x 40 cms. los

cuales serviran para colocarlos en lugares visibles de la unidad administrativa:
[. Mision
Somos una seccion con personal altamente calificado que brinda momentos de

entretenimiento a los clientes a través de los servicios de Cinematografia con

tecnologia de vanguardia.
a. Vision
Ser la seccidn que contribuya y garantice el entretenimiento a los clientes con

proyecciones de alta calidad, servicios incomparables e instalaciones
impecables.

b. Valores

Se integran los mismos valores establecidos para el complejo comercial, con el

fin de reforzar el desarrollo de los colaboradores:

e Innovacién: constantemente buscamos trascender en equipo, nueva
tecnologia y formas novedosas de prestar nuestros servicios para estar a la

vanguardia.

e Responsabilidad: asumimos conscientemente las consecuencias de las

decisiones y acciones que hacemos.

e Espiritu de servicio: brindamos un servicio orientado a generar valor a

nuestros clientes.
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Formato 17
Rotulo institucional mision
Seccion de Espectaculos
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Complejo de centro comercial
Seccion de Espectaculos -
MISION

seccion con personal altamente

que brinda momentos de

40 cms.

ento a nuestros clientes a traves
0s servicios de cinematografia con

gia de vanguardia.

N
Vv

60 cms.

Descripcion del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para
el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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Formato 18

Rétulo institucional visién

Seccion de Espectaculos
Complejo de Centro Comercial
Ciudad de Guatemala

Complejo de centro comercial
Seccion de Espectaculos E

' que contribuya y garantice el
nto a nuestros clientes con

40 cms.

ones de alta calidad, servicios

ables e instalaciones impecables.

v

60 cms.

N

Descripcién del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para

el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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Formato 19
Rétulo institucional valores
Seccion de Espectaculos
Complejo de Centro Comercial
Ciudad de Guatemala

Complejo de centro comercial
Seccion de Espectaculos

: constantemente buscamos
1 equipo, nueva tecnologia y formas
de prestar nuestros servicios para
anguardia.

40 cms.

ponsabilidad: asumimos conscientemente las
uencias de las decisiones y acciones que

de servicio: brindamos un servicio
ado a generar valor a nuestros clientes.

60 cms.

Vv

N

Descripcién del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para
el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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3.3.4.2 Organizacion

A continuacion, se describen los elementos que conforman el disefio

organizacional para la Seccién de Espectaculos:

I. Elementos de organizacion

Se detallan los elementos de organizacion para la Seccion de Espectaculos:

a. Funciones

Se describen como funciones principales de la Seccién de Espectaculos las

siguientes:

e Ejecutar el cobro de la venta de boletos.

e Supervisar que las instalaciones estén en ¢ptimas condiciones.

e Mantener abastecida la dulceria.

e Promover las ventas de la dulceria.

e Reqistrar todos los ingresos y realizar cortes diarios.

e Realizar el mantenimiento de las instalaciones.

e Coordinar el programa del evento con el cliente.

e Verificar que exista equipo, utileria y elementos necesarios para eventos.

e Dar mantenimiento general a las herramientas y equipos utilizados en el Cine

y Teatro.

Il. Estructura organizacional

Se proponen los siguientes organigramas especifico y nominal:

a. Organigrama especifico propuesto

Debido a la cantidad de puestos que lo integran y en su mayoria atribuciones
operativas, se propone establecer la Seccién de Espectaculos, y sera una
dependencia del departamento de entretenimiento para mantener un enfoque en

el giro de servicios prestados, como se observa en la gréfica 5.
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b. Organigrama nominal propuesto

A continuacion, se presenta el organigrama nominal planteado para la Seccién
de Espectéaculos, se aprecian los puestos, el niumero de plazas existentes, se
identifica a la maxima autoridad en esta seccion como el Encargado de
Espectaculos, y para que los colaboradores puedan identificar los puestos que
integran la seccion se plantea la elaboracion de un rétulo institucional en acrilico

y vinil de un tamafio de 100 x 75 cms. el cual se colocara en un lugar visible:

Grafica 9
Organigrama nominal propuesto
Seccion de Espectéaculos
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Seccidén de Espectaculos

No. Puesto E R
1 |Encargado de espectaculos 1 1
2 | Auxiliar de cine 5 5
3 | Auxiliar de areas publicas 2 2
4 | Técnico de luces 1 1

Total 9 9

E: Existente
R: Requeridos

Fuente: elaboracién propia, octubre 2021
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Formato 20
Rotulo institucional organigrama nominal
Seccion de Espectaculos
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Complejo de centro comercial
Seccion de Espectaculos

40 cms.

RN R R -

N
Vv

60 cms.

Descripcién del disefio propuesto: tipo de letra Lucida Sans, de tamafio 80 para
el titulo y 60 para la descripcion, el color utilizado para el titulo es azul y negro

para la descripcion.
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[ll. Disefio organizacional

Se presentan a continuacién los elementos que conforman el disefo

organizacional para la Seccién de Espectaculos:

a. Tipo de estructura organizacional

Se propone un tipo de estructura funcional, debido a que las actividades de los
puestos de trabajo se agrupan por sus similitudes, lo que resultard en mejoras en

los tiempos de ejecucion y especializacion de las personas en sus atribuciones.

b. Dimensidn de la estructuray sus caracteristicas

Para la Seccion de Espectaculos se propone una dimension de estructura
vertical, se define un solo puesto de autoridad integrado por el encargado de
seccion quien tendra a su cargo la toma de decisiones, supervision y
coordinacién del personal operativo, esto permitird a los colaboradores tener

claro que le reportan a un solo encargado inmediato.

c. Modelo del disefio organizacional y sus caracteristicas

Se propone que se trabaje con un modelo del disefio organizacional mecanico,
que permite establecer reglas y altos controles en las actividades, asi mismo
define atribuciones fijas para cada puesto a través de la implementacion de
descriptores de puestos, que dan pautas a una eficiente division vy
especializacién de trabajo, con una rigida jerarquia de autoridad.

d. Tramo de control administrativo

El tramo de control sugerido para esta seccidn sera estrecho, porque establece
una rapida y precisa supervision la cual permite una comunicacion inmediata
entre el encargado y el personal operativo, lo que agiliza la toma de decisiones y
el constante control reduce el riego de errores y se aprovecha el factor tiempo de

forma 6ptima.
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e. Tipo de departamentalizacion

Se propone que en la Seccibn de Espectaculos se apliqgue con una
departamentalizacién funcional. Es importante que las tareas que se realicen
sean agrupadas por su similitud, esto logra evitar duplicidad y un mejor enfoque

en los esfuerzos en el cumplimiento de objetivos.

f. Sistema de organizacion

El sistema de organizacion para esta seccion sera lineal, dénde la maxima
autoridad la tiene el Encargado de Espectaculos y aplicard su autoridad para
guiar a los colaboradores que tiene a su cargo, ademas se agrupan los puestos

de trabajo de acuerdo con su especializacién para el cumplimiento de las tareas.

IV. Instrumentos de organizacién

Seguidamente se presentan los formatos del descriptor y perfil de puestos, y
descriptor de procedimientos de la Seccién de Espectaculos, cuyos instrumentos
se utilizaran como apoyo en las actividades de los colaboradores y en la
induccion del personal de nuevo ingreso:

a. Descripcién técnica de puestos

A continuacién, se presenta un ejemplo del descriptor de puestos:
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Formato 21
Descriptor de puestos
Seccion de Espectaculos
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

1. Identificacion:

Nombre del puesto: Auxiliar de cine

Cddigo del puesto: SDE-001

Unidad administrativa: Seccién de Espectaculos
Le reporta a: Encargado de Espectaculos
Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Octubre 2021

2. Objetivo:

Atender oportunamente los requerimientos de los clientes en cuanto a servicios,
productos e informacion, en bisqueda de la satisfaccion de sus necesidades.

3. Atribuciones:

Principales

Atender a los clientes.

Realizar cobros de caja, segun asignacion especifica.

Controlar inventario de productos, insumos o ingredientes a cargo.
Elaborar reportes de caja y papeleria.

Secundarias

« Limpiar érea, equipo y maquinaria asignada.
« Controlar maquinaria y equipos a cargo.

e Preparar combos de alimentos.

Ocasionales
« .Realizar toda actividad, segun asignacion de encargado inmediato

4. Especificacion

Requisitos de educacién

e Diversificado
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Requisitos de experiencia

e 1 afos de experiencia en atencion al cliente

Habilidades

Alto nivel de orientacion hacia el servicio al cliente.
Capacidad de trabajo en equipo.

Buenas relaciones interpersonales.

Dominio de paquetes de ofimatica Microsoft Office

Destrezas

e Conteo de dinero.

5. Responsabilidad:

Errores

e Datos mal indexados en la presentacién de reportes.

Equipo

e Administrar correctamente los equipos de computo y Uutiles de oficina
asignados al puesto de trabajo, para el desarrollo de sus labores.

Relaciones con otros

e Interno: con el personal de la seccion y otros departamentos.

Informacién confidencial

e Discrecién sobre el manejo de valores monetarios fisicos y de informacion.

Dinero / valores

e Manejo de dinero en caja.

Supervision

¢ Recibida del Encargado de Seccidon de Espectaculos
e No tiene personal a su cargo

6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

Requiere el 70% de esfuerzo mental en la | Requiere el 30% de esfuerzo
aplicacion de conocimientos en el uso de | fisico, en tareas fisicas de aseo
computadores y manejo de efectivo. en las instalaciones publicas.

7. Condiciones ambientales

Ambiente agradable, con excelente iluminacion y ventilacion.

8. Riesgos

Sujeto a padecer de estrés.

Fuente: elaboracion propia, octubre 2021.
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b. Descripcion de procedimientos

A continuacion, se describe un ejemplo de procedimiento “venta de boletos”, para

la presentacion de los diagramas de flujo se utilizara la simbologia del modelado

de procesos de negocio y notacion, conocido por sus siglas en inglés —-BPMN-—

(Business Process Model and Notation), descrito anteriormente.

Formato 22

Descripcion de procedimiento

Seccion de Espectaculos

Ciudad de Guatemala

Complejo de Centro Comercial

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

SECCION DE ESPECTACULOS

Empresa: Complejo
Centro Comercial

de

Procedimiento: 01

Fecha: octubre 2021

Titulo: Venta de boletos

No. de pasos: 13

Hoja: 1 de 3

No. de forma: 001

Elabor6: D.M.

1. DEFINICION:

3. ALCANCE

e Auxiliar de cine

horarios establecidos.

El procedimiento de venta de boletos es el principal de las atribuciones del puesto de
auxiliar de Cine, capta los ingresos por ventas de boletos, y mantiene un control de ingresos
y bitacora de clientes por sala.
2. OBJETIVO ESPECIFICO

e Realizar correctamente el procedimiento de cobro de la venta de boletos.

Registrar correctamente los ingresos en el sistema de cémputo.

Lo definido en este procedimiento aplica para todo el Complejo de Centro Comercial.

Los puestos con participacion y responsabilidad son:

Se establece que el procedimiento de venta de boletos se realiza todos los dias en los
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

:_‘W‘=~_.___ SECCION DE ESPECTACULOS
Empresa: C.omplejo de Procedimiento: 01 Fecha: octubre 2021
Centro Comercial

No. de pasos: 13 Hoja: 1 de 3
Titulo: Venta de boletos
No. de forma: 001 Elaboré: D.M.

Inicia: Auxiliar de cine

Termina: Auxiliar de cine

4. DESCRIPCION

Puesto Paso Actividad
Inicio
Cliente 1 Solicita informacién de cartelera.
Auxiliar de cine 2 Proporciona informacién requerida.
Cliente 3 Confirma compra de “n” entradas
Selecciona en el sistema de coOmputo la cantidad de personas a
4 ingresar a la funcion
5 Solicita el pago.
6 Registra el pago en sistema
7 Verifica forma de pago.
7.1 | Sies efectivo. Continua en el paso 8
Si es tarjeta de crédito: identifica el P.O.S a usar. Continua en el
7.2
Auxiliar de cine paso 7.3
7.3 | Imprime dos vauchers, uno para el cliente y otro para archivo.
8 Ingresa el monto y forma de pago en el sistema de coémputo.
9 Imprime boleto o ticket.
10 | Imprime factura.
11 | Entrega a cliente boleto, factura y unificar vauchers si aplica.
13 | Daindicaciones al cliente hacia donde debe dirigirse.
Fin.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
SECCION DE ESPECTACULOS

Empresa: Complejo  de
Centro Comercial

Procedimiento: 01

Fecha: octubre 2021

No. de pasos: 13

Hoja: 1 de 3

Titulo: Venta de boletos

No. de forma: 001

Elaboré: D.M.

5. DIAGRAMA DE FLUJO:

Cliente

Venta de boletos

Auxiliar de cine

Fuente: elaboracion propia, octubre 2021.
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3.4 Fases paraimplementar la de la propuesta

A continuacién, se presentan las fases para implementar la propuesta, se

detallan las actividades, objetivo y responsable:

Fase Actividades Objetivo Responsable
Determinar los
¢ Realizacion de entrevistas al |inconvenientes
personal. en el disefo
Observacion directa de las organizacional
Diagnostico actividades que se efecju]an actual dgl Estudiante
en los puestos de trabajo. Complejo de
Andlisis de la informacion Centro
recabada en las entrevistas y | Comercial y las
observacion directa. unidades de
analisis.
Formalizacion de la filosofia y
actualizacion de la estructura | Realizar un
organizacional. redisefio
Formalizacion de la organizacional
estructura organizacional de |de forma
las unidades administrativas. |técnica, que .
Propuesta o . Estudiante
Institucion de los incremente la
instrumentos técnicos productividad
organizacionales. en las
Establecimiento del redisefio | unidades
organizacional de las administrativas.
unidades administrativas.
Elaboracion de rétulos
institucionales de la filosofia
organizacional.
Ingtalacién del organigrama Aprovg—:-,char la
I inversion
general y la ubicacion -
jerérquica de las secciones Iecono_mlcglen Gerente
a realizacion general y

Implementacion

en areas visibles.
Actualizacién de los formatos
de descriptores técnicos de
puestos.

Elaboracion de los
descriptores de
procedimientos.

de un redisefio
organizacional
adecuado para
las secciones.

encargado de
cada seccion
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3.5 Presupuesto paraimplementar la propuesta

A continuacion, se presenta el detalle del presupuesto para la implementacion de

la propuesta en el Complejo de Centro Comercial:

Cuadro 1
Presupuesto paraimplementar la propuesta
Secciones de Estacionamiento, Recursos Humanos y Espectéculos
Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Precio
No. | Cantidad Descripcion unitario | Total en Q.

en Q.

Roétulos institucionales para la filosofia
organizacional del Complejo de Centro

1 3 Comercial, elaborados en acrilico de 60x40 300.00 900.00
cms.
Rétulos institucionales para la filosofia
organizacional de las Secciones de

2 9 Estacionamiento, Recursos Humanos y | 300.00 2,700.00
Espectaculos, elaborados en acrilico de
60x40 cms.

Rétulo institucional para el Organigrama
3 1 general del Complejo de Centro Comercial, | 1,280.00 | 1,280.00
elaborado en acrilico de 150x100 cms.

Rétulos institucionales para el organigrama
4 3 nominal de cada seccion, elaborado en | 850.00 2,550.00
acrilico de 75x100 cms.

Impresién de descriptores técnicos de
S 1 puestos y presentacion de propuesta de 350.00
redisefio para las secciones.

350.00

Impresion de descriptores de procedimientos

., L . 350.00 350.00
de cada seccidén administrativa.

TOTAL | Q 8,130.00
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3.6 Beneficios cualitativos al implementar la propuesta

A continuacion, se describen los beneficios de la propuesta de manera

cualitativa, a razén que no se tuvo acceso a informacion financiera:

Descripcién Beneficio

eCon el establecimiento de la mision, se identificara su
actividad econdmica, los servicios que ofrece y se

Filosofia distinguira con sus clientes y visitantes.

eImplementar la vision permitird conocer lo que desean
alcanzar.

e Practicar los valores, generard normas de conducta para
sus colaboradores.

organizacional

¢ Obtener eficiencia en la administracion de los Recursos

Humanos, fisicos y financieros al implementar el disefio
organizacional organizacional en cada una de las secciones, permitira
definir claramente sus funciones.

Disefio

eVisualizar de manera inmediata y clara las lineas de
Organigramas autoridad y comunicacion, la estructura y su
funcionamiento.

eLos colaboradores conoceran las atribuciones 'y

QGSQVipCié” responsabilidades de su puesto.
tecnica de « Establecer quién es el encargado inmediato
puestos d N .

e Reducir la duplicidad de mando e instrucciones

e Conocer el adecuado procedimiento para la realizacion
Descripcién de de las actividades de cada seccion.

procedimientos |eReducir los errores en la ejecucién de atribuciones.

e Conocer los tiempos de operacion.
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3.7 Plan de accién para implementar la propuesta

El plan de accion que se presenta a continuacion describe las actividades a
realizar, metas, responsables, periodo de ejecucién de las actividades, recursos

a utilizar y costo aproximado para la implementacién de la propuesta:
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Cuadro 2

Plan de accién para laimplementacién de la propuesta

Complejo de Centro Comercial

Ciudad de Guatemala

Seccidén de Estacionamiento, Recursos Humanos y Espectaculos

EMPRESA: Complejo de Centro Comercial

| FECHA: marzo de 2022

NOMBRE DEL PLAN: Redisefio Organizacional

DEPARTAMENTO: Administracién y Entretenimiento

Estacionamiento, Recursos

SECCION: Humanos y Espectaculos

PUESTO: Todos

OBJETIVO: Implementar la propuesta de redisefio organizacional en las secciones administrativas en un 100% durante el afio 2022.

No. Actividad Meta Responsable — Periodo . Costo en Q. Presupuesto en Q
Inicio Final
E:g;ﬁg;?:?; d(ijseelﬁao Dar a conocer el 100%
o de la propuesta de : Papeleria 50.00
1 g;%aarruz:\é:clgn:é aé;c()jz redisefio organizacional Estudiante 18/4/2022 |18/04/2022 Refrigerio 850.00 900.00
secciégn en una sesion.
. . Aprobar en un 100% la
Discusion de la T Encargado de .
2 | propuesta del redisefio propuesta de redisefio Recursos 19/04/2022 | 19/04/2022 Papgler!a 100.00 950.00
o organizacional en una Refrigerio 850.00
organizacional S Humanos
sesion.
T oterio | Descrbiral 1005
N propuesta a los Encargados de Refrigerio
3 g;%:gllzgcézr}aalsaéiferentes colaboradores en una cada seccion 22/04/2022 | 22/04/2022 2,465.00 2,465.00
secciones. sesion




ort

Periodo

No. Actividades Metas Responsable Inicio Final Costo en Q Presupuesto en Q.
Impresion de Entregar el 100% de los
4 descriptores técnicos de mstrur_nen_tps de Encargado_ Eje 25104/2022 | 25/04/2022 Reproduccién de la 200.00
puestos y de organizacion en una cada seccién propuesta 700.00
procedimientos. sesion.
Elaboracién de rotulos p .
- - Roétulos de:
en acrilicos con vinil
para la visualizacion de 40 x'60 cms.
| . 300.00 x 12
la filosofia
organizacional del Instalar el 100% de los Encargado de i
5 : . Recursos 25/04/2022 | 29/04/2022 100 x 150 cms. 7,430.00
Complejo de Centro rétulos en una semana.
. Humanos 1,280.00x 1
Comercial y de cada )
seccion, asi como el 75 % 100 cms.
organigrama general y 85000 x 3
los especificos. )
Evaluar el 100% de la
o |Evaluacion del redisefio | SPCSCCNEBIE - | Encargado de | 50000 | poj0512022 | Papeleria y iles 200.00
organizacional. propuesta cada seccién P y '
organizacional cada
mes.
Costo total estimado de la implementacion = Q 12,645.00




CONCLUSIONES

El diagnéstico que ha sido aplicado a las unidades de andlisis permitié
determinar que las causas de las deficiencias de la estructura organizacional
es la falta de instrumentos de organizacion, actualmente no existe una
estructura definida y establecida formalmente.

La filosofia organizacional del Complejo de Centro Comercial no se encuentra
formulada, no existen registros de su determinacién, por lo tanto, no se
pueden fijar objetivos generales claros.

El organigrama general no esta definido y establecido formalmente por lo que
generan conflictos entre areas y los colaboradores no tienen una linea de
autoridad sobre la cual se rijan.

En cada una de las unidades de analisis, no esta definida la filosofia
organizacional, lo que provoca la falta de identificacion y compromiso de los
colaboradores en cumplir los objetivos establecidos.

La ausencia de un organigrama especifico y nominal en las unidades de
analisis provoca ambigledades en la linea jerarquica y en el flujo de
comunicacion.

El descriptor y perfil de puestos no ha sido implementado de forma escrita en
cada uno de los puestos de las unidades de andlisis, esto ocasiona deficiencia
en la coordinacibn de actividades, informalidad en la comunicacion y
duplicidad de mando.

La falta de la descripcion de procedimientos en las unidades en analisis
provoca desorden en las actividades y atrasos en los procesos al omitir
algunas tareas a realizar.

La desaplicacion del redisefio organizacional en el corto plazo agravara los
conflictos internos y la insatisfaccion laboral, el incumplimiento de tareas

aumentara y la imagen del complejo se vera perjudicada.
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RECOMENDACIONES

Implementar el redisefio organizacional con la finalidad de solventar las
deficiencias actuales, a través de la inclusion de instrumentos de organizacion,
gue permitan definir y establecer la estructura organizacional.

Definir la filosofia organizacional para que los colaboradores tengan
conocimiento unanime de la razén de la empresa, la vision y sus valores, de la
seccion a cudl pertenezcan.

Dar a conocer el organigrama general del Complejo de Centro Comercial para
formalizar la estructura organizacional, los niveles jerarquicos y las lineas de
autoridad y comunicacion.

Establecer la filosofia organizacional para cada una de las secciones con el
objetivo de que los colaboradores sientan una identificacion y compromiso con
resultados.

Publicar el organigrama especifico y nominal con la finalidad que todos los
colaboradores conozcan los niveles jerarquicos, linea de autoridad y de
comunicacion de cada una de las secciones propuestas.

Presentar a cada colaborador su perfil y descriptor de puesto con el fin de que
tenga claro sus atribuciones y responsabilidades que le confiere su puesto de
trabajo.

Aplicar el descriptor de procedimientos en cada una se las secciones
propuestas y trasladarlo a los colaboradores para que guie sus actividades
con un orden logico y de manera eficiente.

Evaluar semestralmente la implementacién de esta propuesta de redisefio
organizacional, en sus fases de planeacién y organizacion para determinar el

cumplimiento y mejoras dentro del complejo de centro comercial.

142



BIBLIOGRAFIA

. Benavides Pafieda, Raymundo Javier. 2015. Administracion. 22. ed.

México. McGraw Hill Interamericana Editores, S.A. de C.V. 354 paginas.
Chiavenato, Idalberto. 2018. Comportamiento Organizacional. 32. ed.
México. McGraw Hill. Interamericana Editores, S.A. de C.V. 466 paginas.
Franklin  Fincowsky, Enrique Benjamin. 2015. Organizacion de
Empresas. 42 ed. México. McGraw-Hill Interamericana Editores, S.A. de
C.V. 424 paginas.

Minch, Lourdes. 2014. Administracion. Gestion organizacional,
enfoques y proceso administrativo. 22 ed. México. Pearson educacion.
336 paginas.

Universidad de San Carlos de Guatemala. Facultad de Ciencias
EconOmicas, Escuela de Administracion de Empresas. Material
bibliografico de apoyo para el curso administracion Il. Documento de
apoyo a la docencia. Guatemala. Lito producciones de Guatemala, S.A.

154 paginas.

E-GRAFIA

6.

Comedor (en linea). Consultado el 01 julio de 2021. Disponible en:
https://es.wikipedia.org/wiki/Comedor

Sala de Cine (en linea). Consultado el 01 de julio 2021. Disponible en:
https://es.wikipedia.org/wiki/Sala_de_Cine

Teatro. (en linea). Consultado el 01 de julio 2021. Disponible en:

https://es.wikipedia.org/wiki/Teatro_(arquitectura)

143



ANEXOS



ANEXO 1

Organigrama general propuesto
Hotel categoria cinco estrellas
Ciudad capital, Guatemala
Afo 2,018

Gerencia
General
b Departamento
Depa.namento epértamento Departamento Departamento Departamento P .
de Alimentos y de Administrativo Onerativo de Entreteni-
Behidas Habitaciones P miento
Seccidn de Seccidn de Seccion de i0 i
! Seccion de Seccion de ! : Seccién de secm’.‘,de Section de Secsion de Seccion de Seccién de Seccion de Seccion de
Banquetes y .y Mercadeo ¥ Estaciona- Recursos Prevencién y g . , L
L Recepcion Ama de Llaves : . Finanzas Compras Mantenimiento Computo Tl Spa Espectaculos
Logistica Ventas miento Humanos Seguridad

Fuente: elaboracion propia. Afio 2021




ANEXO 2

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECQNOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION

No.

Cuestionario estructurado
(nivel operativo)

Instrucciones: a continuacion, se le presenta una serie de preguntas en las cuales se
le pide por favor responder segun su punto de vista. Debe escribir, subrayar o marcar
con un circulo la respuesta que considere apropiada. Toda informacion que proporcione
es confidencial y con fines estudiantiles.

Serie I: Informacién general

Puesto actual: Puesto de su jefe inmediato:

Nivel académico: D Primaria D Bésico D Diversificado D Universidad

Tiempo de laborar en la empresa:

Tiempo de laborar en el puesto de trabajo:

Tiene personal a cargo: Sl NO Cuantos:

Serie Il: Informacién especifica

1. ¢Conoce cudl es la razén de ser de la unidad?
Sl NO
Describa:

2. ¢Tiene conocimiento de que aspira convertirse su unidad?
Si NO
Describa:
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3. ¢Se fomenta dentro de la unidad la aplicacion de valores morales y éticos?
Si NO
Describa:

4. ¢Tiene conocimiento de los resultados que quiere obtener su unidad dentro de la
empresa?
Sl NO
Describa:

5. ¢Conoce la imagen o forma gréfica en que refleja la estructura de la empresa?
Sl NO
Describa:

6. ¢Conoce el documento que detalla las responsabilidades y tareas de su puesto de
trabajo?
Si NO
Describa:

7. ¢Conoce los lineamientos o protocolos que orientan el comportamiento esperado de
Su puesto de trabajo?
Sl NO
Describa:

8. ¢Existe duplicidad de instrucciones de parte de sus superiores?
Sl NO
Describa:

9. ¢Existen registros que guien los procedimientos que debe seguir al realizar sus
actividades?
Sl NO
Describa:
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10. ¢, Conoce los procedimientos de la unidad a la que pertenece?
Si NO
Describa:

11. ¢ Existe repeticion en los procedimientos que realiza en su puesto de trabajo?
Sl NO
Describa:

12. ¢ Da seguimiento de sus tareas en los que intervienen otras unidades?
Sl NO
Describa:

13.¢Si el procedimiento pasa a otra unidad conoce quién es el responsable de darle
seguimiento en la proxima unidad?
Si NO
Describa:

14. ¢ Considera que los procedimientos actuales son los correctos para cumplir con los
objetivos de la unidad?
Sl NO
Describa:

15. ¢ Tiene conocimiento de las metas que debe cumplir en su puesto de trabajo?
Sl NO
Describa:

16. ¢ Tiene conocimiento de los derechos y responsabilidades de su puesto de trabajo?
Sl NO
Describa:

17.¢Cuentan con las herramientas necesarias para desarrollar sus tareas?
Sl NO
Describa:
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18. ¢ Si existiera algun problema en la unidad, esta autorizado para tomar decisiones y
luego informarlas?
Sl NO
Describa:

19. ¢ Considera que las instrucciones brindadas por su jefe inmediato son claras?
Sl NO
Describa:

20. ¢ Realiza actividades de apoyo en beneficio de otras areas de trabajo dentro de la
empresa?
Sl NO
Describa:

21.¢ A quién solicita el requerimiento de los recursos necesarios para el desarrollo de
sus actividades?

Jefe inmediato Compairiero de trabajo Desconoce

22.¢En qué momento le dan a conocer las atribuciones que debe realizar dentro de la
unidad?

Desde que inicio labores en la unidad por medio de induccion del jefe inmediato.
Desde que inicio labores en la unidad por medio de un proceso de capacitacion.
De acuerdo con las necesidades y dudas que se van presentando.

No me indican las atribuciones.

23.¢De qué forma se le asignan las atribuciones o se le indican instrucciones que debe
desempeniar en el puesto de trabajo?

Escrita Verbal Ninguno Otros:

24. ¢ Qué incentivos se le aplica para que realice el trabajo como tiene que ser?

Capacitacion Supervision Bono de productividad Otro:
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25. ¢ La realizacién de sus atribuciones estan enfocadas en alcanzar los objetivos de la
unidad?
Siempre A veces Nunca

26. ¢ Realiza tareas que no corresponden a su puesto de su trabajo?

Siempre A veces Nunca

27. ¢ Por cual medio recibe instrucciones o notificaciones?

Reunién Llamada Mensaje de texto Otro:

28. ¢ Al presentarse alguna duda relacionada con su puesto de trabajo a quien acude?

Gerente de unidad Jefe inmediato  Compafieros de trabajo  Otro:

OBSERVACIONES:

iGracias!
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