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Introduccion

El presente proyecto de desarrollo aborda conceptos de gestion humana, problematicas
asociadas a su mala gestion, y soluciones pertinentes para el mejoramiento de las empresas. En
un mundo empresarial en el que cada dia cobra mayor importancia gerenciar el talento humano
de forma adecuada, se es fundamental preguntarse como directivo, qué tanto y como la
organizacion le estd apostando al mejoramiento de las condiciones de sus colaboradores. Hablar
de gestion humana en centros comerciales, es un tema que no ha sido abordado con rigidez
investigativa. El presente proyecto de desarrollo aborda en un primer momento el estado del arte
actual respecto a gestion humana en centros comerciales, posterior, se presenta al lector el
planteamiento del problema y la justificacion consideradas en las necesidades del centro

comercial.

El centro comercial Cable Plaza es una organizacion pyme, su estructura ha
imposibilitado dirigir esfuerzos estratégicos de mejora debido a la falta de comunicacién entre
directivos, lo que ha ocasionado que netamente se enfoquen a ser productivos en el mercado,
dejando de lado las necesidades de sus colaboradores e ignorando por completo las
problematicas que subyacen de ello. Actualmente no se cuenta con un area de gestion humana,
ni se evidencia un cargo en el organigrama que se espera pueda desarrollar algunas practicas de
gestion humana correctamente, lo evidenciado es que, se desarrollan algunas practicas de gestion
humana a través de la experiencia, mediado por el esfuerzo de gerencia quien asume multiples
cargos debido a la falta de personal, estos actuares han afectado el desarrollo de procesos en los
que se ven involucrados algunos trabajadores. Resultados del presente proyecto evidencian que
una gestion del talento humano a través de la experiencia no garantiza un correcto desempeno

por parte de los trabajadores por mas positivo que sean las intenciones y el esfuerzo.



A partir de alli, se formula el objetivo general de proponer una estructura de gestion
humana para el centro comercial, y se procede a definir conceptos de gestion humana desde

diferentes percepciones de pensamiento que faciliten la comprension.

Posterior, se presenta el apartado metodoldgico y se exponen formatos de entrevista
semiestructurada. Se toma como referente la metodologia propuesta por Zuluaga (2000) que
sirve como el paso a seguir para la presente propuesta de area gestion humana ya que
contextualiza algunas practicas tradicionales de gestion humana que se adecuan a las necesidades
del centro comercial. Para finalizar, se presentan resultados, y en complemento, se expone la
propuesta del 4rea de gestion humana para el centro comercial cable plaza y se expone su
relacion en la estructura del organigrama. Para finalizar se realiza discusion y recomendaciones

relacionadas respecto a los resultados.

Antecedentes

Hallar evidencia cientifica acerca de gestion humana en centros comerciales parece ser un
reto debido a sus escasos focos de interés por la comunidad investigativa, no obstante, algunos
articulos y proyectos investigativos pueden servir de referencia para reflejar la importancia de
todos aquellos procesos que componen la gestion humana y a su vez, hacer un llamado hacia el
interés de quienes dirigen organizaciones comerciales a que prioricen su talento humano y
evolutivamente lo ayuden a desarrollarse en sentido a los valores, objetivos y misiones de sus

cempresas.

Al hacer una revision del presente objeto de estudio en el contexto latinoamericano, se
encuentra una investigacion realizada en Pert por Cueva & Herndndez (2015) titulada,

aplicacion de un plan de capacitacion para mejorar el desempefio laboral de los trabajadores del



centro comercial elektra del 6valo mochica, la cual tenia como objetivo demostrar la eficacia del
plan de capacitacion en el mejoramiento del desempefio laboral de los trabajadores del centro
comercial Elektra del Ovalo Mochica durante el afio 2015. Entre las conclusiones evidenciadas
por los investigadores se presenta que al planificar la capacitacion para mejorar el desempeno
laboral de los trabajadores del centro comercial Elektra, las habilidades y competencias del
equipo de vendedores se han visto mejorado en los ambitos de Comunicacién, Control,
Compromiso, Resolucion de Problemas, Liderazgo, Autoconfianza, Trabajo en Equipo,
Adaptabilidad, Creatividad y Proactividad, ramas en las que todo vendedor debe sobresalir
dentro del equipo de ventas de la empresa, siendo todo ello positivo para las pretensiones del
area y objetivos de la Empresa Elektra. Entre otras conclusiones se encontr6 que el resumen de
ventas obtenido desde que se llevo a cabo el plan de capacitacion dio como resultados positivos y

optimistas que incrementaron las ventas, con el 15%, 20% y 25%.

Al respecto, un articulo investigativo de Pardo y Diaz (2014) denominado, Desarrollo del
talento humano como factor clave para el desarrollo organizacional, el cual tuvo como foco de
estudio a 81 lideres de gestion humana de diversos sectores, tanto publico y privado de la
ciudad de Bogotd D.C, se planted el objetivo general de comprender como los procesos de
capacitacion y de desarrollo de competencias se convierten en factores clave para la
transformacion organizacional en un grupo empresas de la ciudad de Bogota, desde la vision de

los lideres de Gestion Humana.

Entre las conclusiones Desde el punto de vista de los resultados de la investigacion se
puede concluir adicionalmente que los lideres de talento humano perciben un menor impacto
generado por los cambios, al implementar planes de capacitacion y desarrollo de competencias y

que a su vez, contribuye a mejorar o a reducir la tension en el clima organizacional por efecto de



los cambios y transformaciones organizacionales, reduciendo la incertidumbre, disminuyendo el
efecto del rumor y mejorando la participacion de los equipos y sus miembros como factor de

proteccion o favorecedor del cambio.

En la ciudad de Pereira, Gobmez & Gomez et al, (2010) realizaron una investigacién
titulada, La importancia de la gestion humana en algunas empresas comerciales de Pereira, en la
cual se tuvo como objeto de estudio establecimientos que pudieran ser comparables por sus
nimeros de empleados y su tradicion en el mercado. Tomando de base general las buenas
practicas de gestion humana propuesta por la OIT, se planteo el siguiente objetivo, determinar
cuéles son las buenas practicas de Gestion Humana (GH), segun la Organizacion Internacional
del Trabajo, que se emplean actualmente en algunas empresas del subsector Comercio de Pereira

y su relacion con la estrategia empresarial.

Entre sus resultados se destaca principalmente que el componente estratégico en relacion
con la gestion del talento humano solo predomina en las empresas con mayor numero de
empleados de los subsectores estudiados. Se notd que este tipo de empresas estan diferenciadas
por una planeacion estratégica mas clara, ya que subcomponente estratégico tiene explicitos la
mision, vision, politicas de calidad, principios y valores. Indagar en algunas empresas
comerciales sobre los conceptos y aplicaciones de las buenas practicas de gestion humana
evidencio, que, aunque reconocen el recurso humano como factor clave de éxito, no es lo

suficientemente relevante como para que influya en las decisiones.

Por otra parte, Barrera y Vallejo (2013) realizaron una investigacion en la ciudad de Cali
denominada, Propuesta de un modelo de administracion de recursos humanos para el Centro

Comercial UNICO. Entre sus objetivos se encuentra, seleccionar el modelo de administracion de



RRHH que més se adecue y adapte a las necesidades y requerimientos especificos del Centro

Comercial UNICO. Las conclusiones de la investigacion propuesta fue la siguiente:

El modelo de administracion de RRHH seleccionado y propuesto, es el planteado por
Ulrich (2010), que permite el desarrollo personal y profesional de todos los colaboradores de
Centro Comercial UNICO, motivandolos a innovar, a estar en constante aprendizaje con el
proposito de crecer junto con la compaiia, a tener sentido de pertenencia y asi poder alinear
coherentemente RRHH con la estrategia y objetivos del negocio, convirtiéndolo en un
departamento centrado en la implementacion de la estrategia empresarial, desarrollando
excelencia en sus operaciones, perfecto conocimiento del negocio, haciendo de la cultura
organizacional el ambiente adecuado para la implementacion de la estrategia, midiendo el
rendimiento de RRHH con base en los indicadores del Cuadro de Mando Integral de la
compaiiia, estableciendo acciones para desarrollar una buena comunicacion interna y externa

alineada para qué los colaboradores sepan como su trabajo impactara el logro de la estrategia.
Planteamiento del problema

En Colombia, expertos en gestion humana, han realizado multiples busquedas que
permitan determinar cudles son las principales caracteristicas, tendencias, retos e importancia de
la gestion humana en las organizaciones. Segun Calderén (2006), Calderén, Naranjo y Alvarez
(2008), Saldarriaga (2008), esta situacion se ha estudiado parcialmente, pero se carece de un
estudio integral que muestre en qué estado se encuentran los departamentos de recursos
humanos, sus practicas y actividades estratégicas; qué tanto ha evolucionado su direccion; como
se relacionan con la gerencia y con otras dependencias; cuales son los retos nuevos que
enfrentan, y qué cambios perciben en relacion con la concepcidon de gestion humana. Al respecto,

hace unos afos se realiz6 una investigacion del Consejo Regional de Planificacion Econémica



(Corpes, 1995) que evidenci6 limitaciones entre los gerentes y las areas de recursos humanos

para el trabajo conjunto en pro del éxito organizacional.

No obstante, la globalizacion ha posibilitado que directivos de organizaciones tomen en
consideracion la importancia de gestionar sus recursos de forma humana y esto ha sido un
facilitador para investigar y aclarar vacios. De acuerdo con Beer (1997), la gestion humana es
uno de los campos empresariales que durante los ultimos afos han tenido los mayores cambios:
de ser una oficina de tramites para cumplir las practicas de administracion de personal, pasé a
convertirse en un area fundamental para lograr los objetivos organizacionales y la construccion
de ventaja competitiva sostenida. Calderén (2006) evidencid en un estudio realizado con
empresas colombianas de diversos sectores y tamafios que las areas de gestion humana si
generan valor para las empresas en cinco dimensiones: proyeccion organizacional (orientacién
estratégica), gestion del cambio, infraestructura organizacional (eficiencia y eficacia), liderazgo

de las personas y responsabilidad social.

El Centro Comercial Cable Plaza fue fundado hace 18 afios en la ciudad de Manizales
con el objetivo de promover un lugar donde se concentraran las soluciones a los requerimientos
de la poblacion, para ese entonces, estudios evidenciaban que en la ciudad de Manizales se
carecia de espacios de recreacion y entretenimiento, razéon que reforzoé la idea de seguir con el

proyecto adelante con la finalidad de satisfacer las expectativas de los caldenses.

En cuanto la estructura que se muestra en el organigrama del Centro Comercial Cable

Plaza, se puede evidenciar en orden jerarquico las siguientes dependencias y cargos:

Asamblea general, conformada por los socios accionistas, mayormente personas

naturales, empresas, y entidades gubernamentales.



Consejo Administrativo, constituido por 10 integrantes que han escogido previamente el
consejo, su funcion es estar pendiente en cuanto todo lo que pase en el centro comercial. Anexo a

esta dependencia se encuentra el cargo de Revisoria Fiscal, quien lo asume una persona.

Gerencia General, estd conformada por una persona, quien asume a su vez otros cargos
en la empresa, debido a que no se cuenta con el personal correspondiente. El cargo director
Administrativo es asumido por la gerente general, bajo su direccion se encuentra, jefe de
mantenimiento, auxiliar de mantenimiento, y auxiliar puesto de pago, y auxiliar de seguridad y

salud en trabajo, auxiliar contable, y servicios generales.

El rol de director de mercadeo y telecomunicaciones esta conformado por una persona,

quien tiene a su direccion los cargos, auxiliar de punto de informacion.

En cuanto el servicio de seguridad privada, se evidencia una tercerizacion por parte de
una empresa de seguridad, quien contrata al colaborador directamente. De igual forma, el

servicio de aseo es tercerizado.

De acuerdo a lo anterior, se evidencian 11 cargos desde asamblea hasta auxiliar, que
corresponden a el total de colaboradores que trabajan directamente con cable plaza. Es
importante mencionar que en el ejercicio de recoleccion de informacion se evidencio que la
gerente general es quien asume en su mayoria los procesos de seleccion de personal, de
capacitacion y demads procesos relacionados con gestion humana. Al indagar de qué manera se
realizan estos procesos se encuentra que en su mayoria son procesos informales, sin los
requerimientos cientificos correspondientes que garanticen un correcto desempefio por parte de

nuevos colaboradores. Por otra parte, se pueden presentar problematicas en cuanto disociacion de



funciones debido a la necesidad de asumir multiples cargos ya que se puede no tener total

claridad de las funciones que requieren cada uno.

Al indagar acerca de por qué no existe un area de gestion humana en la empresa, se
evidencia fuerte resistencia por parte del consejo administrativo y la asamblea general, quienes
no consideran ain con mayor importancia el impacto positivo que podria generar al centro
comercial una estructura de RRHH en su organigrama debido a posibles costos que no estan en

su presupuesto.

De acuerdo a lo evidenciado en el Centro Comercial Cable Plaza de la ciudad de
Manizales, donde no se cuenta con un Area de Gestion Humana estructurada que garantice de
forma valida y confiable, el éxito organizacional ante el constante cambio empresarial a través de
sus colaboradores, partimos a formular la siguiente pregunta problema para el presente proyecto
de desarrollo: jcudl es la estructura de gestion humana que se adecua a las necesidades del centro

comercial cable plaza?
Justificacion

La apropiada gestion del talento humano en las organizaciones es importante para
agregarle valor y hacerlas mas competitivas, partiendo de esto se propone el presente proyecto de
desarrollo con el fin de que, mediante una propuesta para el disefio del area de gestion del talento
humano, le permita al Centro Comercial cable plaza encaminar algunos procesos de gestion
humana como, la seleccion, capacitacion, formacion de personal y gestion del desempetio, lo que
se reflejard en la optimizacidon y mejora de sus diferentes procesos. Mediante ejercicios de
campo se evidencio la ausencia de una estructura organizacional y del area de gestion del talento

humano en el centro comercial Cable Plaza, lo que ocasiona confusiones en los roles adquiridos
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dentro de la organizacion generando con esto dificultades y retrasos en el cumplimiento de las
actividades que se llevan a cabo, asi mismo al no contar con una estructura organizacional
conveniente, los empleados quedan desconcertados por desconocer su relacion entre cargos
superiores y pares, falla la comunicacion y la toma de decisiones puede ser equivoca. La
necesidad de contar con una estructura organizacional que cuente con un area de talento humano
definida, permite crear la division del trabajo entre los integrantes de la organizacion y facilitar
que se utilicen los talentos, capacidades o aptitudes de los mismos para alcanzar sus objetivos.
Una estructura organizacional bien planificada le servira al centro comercial cable plaza en
enfocar esfuerzos hacia los objetivos y que todos los departamentos crezcan en la misma

direccidn.

Para el centro comercial cable plaza contar con un area de Gestion Humana, le
beneficiara en la planeacion, control y seguimiento en sus procesos administrativos, productivos,
a la vez que se podra percibir satisfaccion de sus colaboradores y clientes, al estar contribuyendo
en la obtencion de beneficios en términos de crecimiento, ya que cada vez se debe tomar mas
conciencia de que la gestion del talento humano en la organizacion es una estrategia de vital
importancia, porque le permite alcanzar mayores niveles de productividad y competitividad. En
este sentido, este proyecto es relevante porque permitira direccionar el area de talento humano de
cable plaza para abordar los cambios que impone su razon de ser toda vez que pretende,
propiciar cambios en la estructura organizacional para responder a las nuevas necesidades
estratégicas de la organizacion. En sintesis, disponer de un disefio del area de talento humano
potencializara el desempefio de la organizacion con el objetivo de buscar un equilibrio entre el

bienestar del personal y los intereses de la compaiiia.
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Objetivos
Objetivo general:

Proponer una estructura para el Area de Gestion Humana que responda a las necesidades

del Centro Comercial Cable Plaza de la ciudad de Manizales.
Objetivos especificos:

Diagnosticar las politicas y acciones existentes del centro comercial cable plaza en:
estudio del trabajo, seleccion de personal, evaluacion del desempefio, capacitacion, motivacion e

integracion grupal, compensacion laboral.

Realizar un anélisis de percepcion de los colaboradores sobre las practicas de gestion

humana actuales en el centro comercial.

Disefar una propuesta de los procesos de gestion humana requeridos en el Centro
Comercial Cable Plaza de la ciudad de Manizales, de acuerdo a las necesidades evidenciadas en

el diagnostico organizacional.
Marco Teorico

A continuacion, se abordaran las definiciones de los conceptos utilizados en la presente
investigacion desde diferentes perspectivas de pensamiento, las cuales serviran para una mejor

contextualizacion y comprension del lector en el desarrollo de la misma.
Gestion Humana

Segtin Calderdn (2009), la gestion humana moderna trasciende los procesos propios de la
administracion de personal y se ha transformado en una funcioén encargada del gobierno de las

personas, la organizacion del trabajo, el manejo de las relaciones laborales, la gestion de las
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practicas de recursos humanos y la comprension de los mercados laborales, que apuntan de
manera holista a cumplir los objetivos organizacionales mediante el apoyo a las estrategias

empresariales y al desarrollo de las personas.

Peldez (2019) refiere que hoy en dia la gestion humana hace parte del comité de
presidencia, comité ejecutivo de direccion o como se denomine; el argumento principal es la
importancia de la gente para la compafiia y la cabeza de la gestion humana la representa de
alguna manera. Especificamente quien este al frente de gestion humana debe estar posicionado
ante sus colegas como el socio al que hay que consultar y con quien hay que reunirse para

disefiar la estrategia y su correspondiente ejecucion.

De acuerdo a Cuesta (2010) por gestion estratégica de recursos humanos se entiende el
conjunto de decisiones y acciones directivas en el &mbito organizacional que influyen en las
personas, buscando el mejoramiento continuo, durante la planeacion, implantacion y control de
las estrategias organizacionales, considerando las interacciones con el entorno. Los enfoques
sistémico, multidisciplinario, participativo, proactivo, de proceso y por competencias laborales

son esenciales en la GRH estratégica que se requiere hoy, y mas aun en el porvenir empresarial.

Chiavenato y Villamizar (2009), define la gestion del talento humano como “el conjunto
de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados
con las personas o recursos, incluido reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas y

evaluacion de desempefio”.

Arias (2008) por otra parte, brinda otra definicion acerca de la gestion del talento
humano, en donde se relaciona el concepto de gestion con la accidon de direccion conectandola a

la integracion de recursos, procesos y direccion para conseguir objetivos. El nuevo enfoque
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enfatiza en la importancia de la gestion del talento humano desde la direcciéon de manera

integradora.

De igual forma Eslava (2004), afirma que “es un enfoque estratégico de direccion cuyo
objetivo es obtener la maxima creacion de valor para la organizacion, a través de un conjunto de
acciones dirigidas a disponer en todo momento del nivel de conocimiento capacidades y
habilidades en la obtencion de los resultados necesarios para ser competitivo en el enfoque actual

y futuro”.

Para Londofio (2014), la gestion humana es un conjunto de procesos estratégicos o
practicas que permiten el desarrollo de los seres humanos y en consecuencia el desarrollo de la
organizacion: este modelo basado en el desarrollo y autorrealizacion del sujeto también lo
plantearon Decenzo y Robbins (2001). Se observa segun lo dicho por el autor una relacion entre
el desarrollo humano y el empresarial, el individuo al entrar en una esfera laboral pone a
disposicion de la organizacion sus habilidades y competencias, la organizacion a su vez debe
seguir formando a ese empleado y darles las herramientas necesarias para que se adapte a su

cargo y a su entorno laboral (Valencia Mejia, 2016).

Por otra parte, Ulrich (1996) define las funciones de recursos humanos, en la cual las
empresas deben alinear sus recursos humanos con la estrategia, replantear los procesos de la
organizacion escuchando y respondiendo a los colaboradores, y gestionar la transformacion y el

cambio.

Para Johnason (2009) la gestion de recursos humanos (HRM, o simplemente HR) es una
funcion en las organizaciones disefiada para maximizar el desempeiio de los empleados al

servicio de los objetivos estratégicos de su empleador.
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A continuacidn, se presenta la definicién de algunos procesos de gestion humana que
consideramos pertinente para la presente propuesta de area de gestion humana para el centro

comercial cable plaza.

Procesos de Gestion Humana

A través de definiciones propuestas por diferentes autores, quisiéramos exponer
descripciones y ventajas de algunos procesos relacionados en gestion humana que sirven como

base para el establecimiento de la estructura de un area de talento humano.

Estudio del trabajo

De acuerdo al autor, el estudio del trabajo delimita las competencias que cada
desempefiante debe aportar para la correcta ejecucion de su oficio, y se elabora mediante una
monografia ocupacional de cada puesto de trabajo, donde se especifican las tareas, las
operaciones de estas y los pasos de cada operacion, delimitando funciones con base en objetivos
y ubicando el puesto de trabajo dentro del sistema operativo de la organizacion. Zuluaga (2000).

En la misma linea del autor, se encuentra la evaluacion de desempefio, la cual propicia la
satisfaccion del personal en el trabajo al tomar en cuenta su aporte laboral y aumentar su
competencia, responsabilidad y eficiencia. Posibilita en el personal la certeza de su idoneidad,
indispensable para mantener e incrementar la autoestima personal y la satisfaccion de la

motivacion de logro.

Segun Niebel (2009) El disefio del trabajo es una ciencia relativamente nueva que se
refiere al disefio de tareas, estaciones de trabajo y del ambiente laboral para que se acoplen mejor

al operador humano. Por lo general, en Estados Unidos se conoce como factores humanos,
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mientras que internacionalmente se denomina ergonomia, palabra que proviene de los términos
griegos para trabajo (erg) y leyes (nomos). En el mismo sentido, el autor refiere los objetivos

primordiales a los que apunta el disefio del trabajo:

1) incrementar la productividad y la confiabilidad en la seguridad del producto.

2) reducir los costos unitarios.

De acuerdo con Niebel (2009) esto permite que se produzcan mas bienes y servicios de

calidad para mas gente tanto como oportunidades de empleo.

Por otra parte, Garcia () define el disefio del trabajo como la técnica que tiene por
objetivo aumentar la productividad del trabajo, mediante la eliminacioén de todos los desperdicios
de materiales, tiempo y esfuerzo; ademas procura hacer mas facil y lucrativa cada tarea. Por otra
parte, aumenta la calidad de los productos poniéndolos al alcance del mayor numero de

consumidores.

En el mismo sentido, la OIT (1996) define el estudio del trabajo como: el examen
sistematico de los métodos para realizar actividades con el fin de mejorar la utilizacion eficaz de
los recursos y de establecer normas de rendimiento con respecto a las actividades que se esté

realizando.

Evaluacion del desempeiio

En cuanto la evaluacion del desempetio, Alles (2005) nos brinda una definicion muy
acertada, al decir que el andlisis del desempefio o la gestion de una persona, es un instrumento
para gerenciar, dirigir, supervisar personal teniendo como proposito entre sus objetivos el

desarrollo del personal, la mejora de los resultados y el aprovechamiento de los Recursos
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Humanos.

A su vez, Londono (2013) menciona algunas caracteristicas de la evaluacion del
desempefio, donde establece que permite a la organizacion tener una vision mas amplia de los
procesos previstos y las funciones anteriormente asignadas, con el fin de hacer correcciones y asi
lograr los objetivos que se tenian propuestos. Por otra parte, hace énfasis en la calificacion
cualitativa de la evaluacion, la cual permite dar una correcta retroalimentacion al esfuerzo del

colaborador.

Autores como Hartle (1993) complementan la definicion anterior, refiriendo que la
evaluacion del desempeno se debe concebir como un proceso o conjunto de procesos que buscan
establecer un conocimiento compartido acerca de lo que se debe conseguir y de como se va a
conseguir con la participacion de la direccion de personal que incremente las posibilidades de

que se pueda lograr.

Por otra parte, McGregor (1994) sostiene que las evaluaciones de desempefio ofrecen una
oportunidad para que el supervisor y su subordinado se reunan o revisen el comportamiento que
esté relacionado con el trabajo. La mayoria de las personas necesitan y desean retroalimentacion
con respecto a su desempeno. Esto a su vez permite que ambos desarrollen un plan para corregir
cualquier deficiencia que la evaluacion haya descubierto y les permita reforzar las cosas que el

subordinado hace correctamente.

Finalmente, la evaluacion puede y debe ser central en el proceso de planeacion de carrera
en la empresa ya que ofrece una buena oportunidad para revisar los planes de carrera de la

persona a la luz de sus fortalezas y debilidades demostradas.
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Capacitacion

Segun Zuluaga (2000) la capacitacion tiene como objetivo desarrollar el potencial
productivo de los recursos del factor humano mediante el suministro de conocimientos
tecnologicos, buscando el perfeccionamiento de las habilidades, destrezas, aptitudes, actitudes
necesarias en el desempefio eficiente, dentro de una perspectiva de ética y responsabilidad frente

al trabajo, preparando al personal para "hacer" y "llegar a ser".

En el mismo sentido, autores como Tovallino (2011) Mencionan que la capacitacion es el
proceso educativo de corto plazo, que se aplica de manera sistematica y organizada, que permite
a las personas aprender conocimientos, actitudes y competencias en funcion de objetivos

definidos.

Alles (2019) refiere que la formacion debe ir en todos los casos, de la mano con la
estrategia de la organizacion, tanto en aquellos aspectos a corto plazo que deben alcanzarse lo

antes posible, como en otros a corto y mediano plazo, mirando al futuro.

Seleccion de personal

Verttice (2007) refiere que el proceso de seleccion de personal es enfrentarse a la toma de
decisiones cruciales para una empresa, dado su importancia no debe dejarse a la eleccion de libre
albedrio, sino que debe formar parte de una politica y lineamientos establecidos de la propia

empresa.

De acuerdo con Cancinos () el criterio de seleccion se fundamenta en los datos y en la
informacion que se posean respecto del cargo que genera la plaza vacante. La seleccion se basa
principalmente en las especificaciones del puesto, cuya finalidad es dar mayor objetividad y

precision a la seleccion de personal para ese puesto.



18

Nebot (1999) propone una definicion del concepto, caracteristicas, objetivos y

condiciones especiales para que la seleccion de personal sea efectiva.

Segun Nebot (1999) la seleccion de personal es un proceso dinamico cuyo objetivo es
encontrar la persona mas adecuada por sus caracteristicas personales, aptitudes, para cubrir un
puesto de trabajo en una empresa determinada. Algunas condiciones indispensables para que el

proceso sea efectivo son las siguientes Nebot (1999):
A. Delimitacioén clara de las caracteristicas del puesto.
B. Delimitacion precisa de los requisitos que debe cumplir el candidato.
C. Objetividad a la hora de evaluar y valorar los datos y puntuaciones de los candidatos.

Por otra parte, Londofio (2013) en su teoria del desarrollo humano y organizacional
define el proceso de seleccion de personal, el cual comprende un conjunto de técnicas y
procedimientos para la ubicacion laboral, considerando la demanda real que el puesto exige y el
potencial del desempenante, con miras a la optimizacion de la eficiencia y al incremento de la

satisfaccion personal en el trabajo.
Referente Metodologico
Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion:

Se utilizara la técnica de la entrevista semiestructurada para obtener los criterios de la
gerente tanto colaboradores frente a la estructura que llevan manejando en el area administrativa

del Centro Comercial Cable Plaza.

En términos de Diaz, Torruco, Martinez, Varela (2013) esta técnica de recoleccion de

datos se define como “una conversacion que se propone con un fin determinado distinto al
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simple hecho de conversar”. Para los autores, es un instrumento técnico de gran utilidad en la
investigacion cualitativa, para recabar datos. En sus trabajos hace énfasis en la entrevista
semiestructurada por ser flexible, dindmica y no directiva. En otras palabras, lo que se busca a

través de estas conversaciones con una orientacion académica.

Se emplearé los métodos de observacion participante y no participante en el desarrollo de
procesos donde gerencia y colaboradores del Centro Comercial Cable Plaza permitan
involucrarnos, a su vez se realizara busquedas en el sitio web del centro comercial, con el fin de

obtener registro fotografico y audiovisual por parte de la empresa.

Segun Angrosino (2007) la observacion en el contexto de la investigacion es un proceso
considerablemente mas sistematico y formal que la que caracteriza la vida cotidiana. En el rol de
observador completo, u observacion no participante, el investigador se mantiene lo mas distante
posible del entorno que se estudia. Por otra parte, el investigador que es observador como
participante, lleva a cabo observaciones durante breves periodos, para establecer el contexto para

las entrevistas u otros tipos de investigacion.

Primera Etapa:

Para el desarrollo de la primera etapa en la cual se espera diagnosticar las politicas y
acciones existentes del centro comercial cable plaza en: estudio del trabajo, seleccion de
personal, evaluacion del desempefio, capacitacion, motivacion e integracion grupal,
compensacion laboral, se tiene pensado realizar dos visitas empresariales en las cuales se
aplicaran ejercicios de observacidn participante y no participante, tanto como entrevistas

semiestructuradas.
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En la ejecucion del ejercicio se procuraré recolectar informacion textual y fotografica lo
mas detallada y objetiva posible, de las dinamicas relacionadas en gestion humana en el centro
comercial y como se desarrollan, a su vez, se revisara el material actual de la empresa, como
manuales de funciones, organigramas, marco estratégico, con el fin de identificar su pertinencia
o posibles actualizaciones. Los ejercicios de observacion seran realizados en la jornada de la

tarde, ya que es alli donde hay mas flujo de colaboradores, y tendran una duracion de 2 horas.

A su vez, se tomard en cuenta las definiciones propuestas por Londofio (2014) y Zuluaga
(2000) de los procesos de gestion humana mencionados anteriormente, y a partir de alli, se
consolidard una entrevista de 15 items con respuestas Si/No, la cual abordara en sus preguntas
las variables relacionadas con el estudio del trabajo, seleccion de personal, evaluacion del
desempefio, capacitacion, motivacion e integracion grupal, compensacion laboral. Se espera
aplicar la entrevista consolidada al total de colaboradores de la organizacion, siendo 11 estos. Se
dispondra de 2 horas para la aplicacion de la entrevista semiestructurada, después de realizados

los ejercicios de observacion.

Para finalizar, se accedera al sitio web del centro comercial, con el fin de complementar

informacion que sirva de insumo para el diagndstico.

En cuanto el anélisis de la informacion se tiene pensado graficar la informacion
recolectada mediante entrevistas semiestructuradas, para facilitar la comprension de las

opiniones de los colaboradores entrevistados.
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Segunda Etapa:

Para la segunda parte, la cual consiste en realizar un analisis de percepcion de los
colaboradores sobre las practicas de gestion humana actuales en el centro comercial, se pretende
programar una reunion con la gerente del centro comercial, en la cual se le realizard una
entrevista semiestructurada de 41 items en donde se aborden los siguientes procesos de gestion
humana: el estudio del trabajo, seleccion de personal, evaluacion del desempefio y capacitacion.
La duracion de la entrevista es de aproximadamente 2 horas, y se necesitara el apoyo de 2
facilitadores, quienes se encargaran respectivamente de preguntar y anotar las respuestas. Se

planea grabar la sesion de la entrevista.

A partir de alli se pretende consolidar un anélisis de percepcion, de acuerdo a la
informacion recolectada por colaboradores y gerente en donde se evidencien a su vez las
necesidades percibidas en el centro comercial cable plaza en cuanto los procesos de gestion

humana.

Tercera Fase:

Para la tercera etapa del proceso se realizara una propuesta para el area de gestion
humana en el centro comercial cable plaza en base a las practicas tradicionales y a los criterios

expuestos por Zuluaga (2000).

En primer momento es necesario realizar una sensibilizacion general al total de
colaboradores del centro comercial acerca de la importancia de la gestion humana y a partir de
alli involucrar a colaboradores, superiores en el proceso a realizar. Posterior, se deben presentar

los hallazgos y soluciones pertinentes a cada proceso evidenciado mediante los diagnosticos
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organizacionales referentes a gestion humana a aplicar y que dan a conocer la realidad del

contexto empresarial del centro comercial.

Un tercer momento comprende la formulacion de la propuesta de area de gestion humana
para el centro comercial cable plaza, en bases cientificas de la teoria moderna de gestion humana
y de acuerdo a los procesos y acciones existentes de desarrollo de personal que requiere el centro

comercial cable plaza, teniendo en cuenta las necesidades evidenciadas en las etapas anteriores.

Un ultimo momento comprende en exponer la adhesion de la propuesta del area de

gestion humana en el organigrama de la organizacion.

Resultados

Para el desarrollo del presente proyecto se planted la posibilidad de contar con la
participacion de todos los colaboradores que ejercen funciones en el centro comercial cable
plaza, siendo estas 11 personas, con el objetivo de recolectar informacion suficiente para una

correcta ejecucion de los objetivos planteados anteriormente.

Es apropiado mencionar que una integrante del presente trabajo se encuentra vinculada
laboralmente al centro comercial antes de que se planteara el proyecto. Lo anterior fue de gran
ayuda ya que se contaba desde el principio con una vision actual y posibles necesidades
evidenciadas desde su rol en el centro comercial. A partir de la formulacién de los objetivos
descritos, se realizo una reunion con El/La gerente a cargo con el objetivo de explicar los

procesos a realizar y solicitar autorizacion para el resto del grupo de trabajo.
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Como se ha mencionado anteriormente se tomaron en consideracion algunos procesos de
gestion humana propuestos por Londofio (2014) y Zuluaga (2001) con el fin de estructurar 2
entrevistas semiestructuradas y a partir de alli recolectar informacion mediante ejercicios de
observacion participante, y observacion no participante, que permitieron contar con una
perspectiva inicial de la realidad actual del contexto del centro comercial cable plazay en

relacion a los procesos relacionados con talento humano y la ejecucion de estos.

A partir de los ejercicios de observacion se pudo identificar informacion que posterior se
verifico cuando se entrevisto a los colaboradores que se encontraban en la jornada, que eran el
total de "11", y se les realizd una serie de preguntas que consistia de 15 de items de seleccion
multiple SI/NO previamente formuladas acerca de los siguientes procesos de talento humano:

estudio del trabajo, seleccion de personal, evaluacion de desempefio, capacitacion.

Por otra parte, se disefid una entrevista semiestructurada que consistia de 41 items la cual
abordaba los mismos conceptos de gestion humana que la entrevista anterior y que fue aplicada a

la actual gerente.

El formato de las presentes entrevistas se anexara a continuacion:



Entrevista semiestructurada

Nombre del entrevistado:

Cargo:

Fecha:

Estudio del trabajo

1. (Tiene el manual de funciones a la mano?

2. (Cree que existe disociacion de funciones entre algunos puestos de trabajo?
3. (Conoce la posicion de su cargo en el organigrama de la empresa?

4. [ Tiene claridad acerca de la mision, vision y valores de la empresa?

Seleccion de personal:

5. (En su proceso de seleccion se incluyo la realizacion de test psicologicos?

(Mencionar alguno de responder si)

6. (Fue entrevistado por el gerente de la empresa?
7. (Le hicieron entrega de su respectivo manual de funciones al ser contratado?
8. (Utiliza con frecuencia el manual de funciones? (De ser contestada la pregunta

anterior si formular esta)

9. (Le realizaron proceso de induccion?

Evaluacion del desempeio:

10. (Alguna vez le han realizado evaluacion del desempefio en el centro comercial?

11. (Le han realizado un proceso de evaluacion del desempefio en el ultimo afio?

24
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12. (Lo han retroalimentado con incentivos monetarios, dias libres, bonos de regalo o
compensacion?
13. (Considera necesaria una mejora en la retroalimentacion de los colaboradores?

Capacitacion Integral:

14. (Ha recibido capacitacion por parte del centro comercial cable plaza?

15. (Le han realizado un proceso de capacitacion en el Gltimo afio?



Entrevista semi-estructurada

Visita empresarial

Datos Generales de la Empresa

1-

2.

(Qué productos brinda la empresa?

(Cuantos afios tiene la empresa?

Gestion humana

Estudio del trabajo:

1. (Con cuantos empleados cuenta la empresa? Total:

2. (Qué profesion y cargo tiene el empresario? (Cargo que ocupa en la empresa)

3. ([ Qué areas existen en la organizacion?

4. [ Tienen manual de funciones?

5. (En qué criterios se basaron para elaborar los requerimientos de cada cargo?

6. [ Tienen en cuenta solo estudios y experiencia o también competencias?

7. (Consideran que sus trabajadores conocen los puestos de trabajo de manera real,

completa y objetiva? (Descomposicion del puesto en funciones, tareas, operaciones, y

competencias requeridas para cumplir efectivamente con el puesto)

8.

(Cree que ha habido disociacién entre las funciones, requerimientos y objetivos en los

puestos de trabajo?
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9. (Qué inconvenientes encuentra que se pueden estar presentando en los puestos de
trabajo? (Rutina, desempefio deficiente, estancamiento, inconformidad o rechazo del empleo,

inequidad)

Evaluacion del trabajo

10. (Como han definido las funciones de cada persona? ;Creen que son equitativas con
respecto a su salario?

11. (Existe un organigrama de la empresa?

12. (Esta bien definido jerarquicamente (el organigrama) segun la complejidad y dificultad
de cada cargo?

13. [ Siente que algin puesto de trabajo se encuentra sub o sobrevalorado?

14. (En qué se basan para definir el salario de cada uno de los empleados?

Seleccion de personal

15. (Como han realizado los procesos de seleccion cuando han requerido de un nuevo
empleado? (En bolsas de empleo, pagina web, o por medio de procesos informales como
recomendaciones de amigos o de los mismos empleados)

16. (En qué se basan para decidir contratar a alguien en particular? (Estudios, experiencia,
competencias, recomendaciones)

17. (Qué inconvenientes se han presentado a la hora de realizar un proceso de seleccion de

personal? (Durante o después de haber contratado a la persona)

27



28

18. (Qué sentido tiene para usted el proceso de seleccion de personal? ;Cumple una funcion
meramente procedimental?

19. (Considera usted que hay un equilibrio entre potencial personal y la demanda del trabajo
de los empleados?

(De no ser asi que respuestas de inseguridad o inconformidad han mostrado sus empleados al
sentido de no pertenencia en la organizacion?

(Existe insatisfaccion laboral? ;Resignacion?

20. (Han sufrido costos innecesarios por mano de obra? (Subir los salarios, constante

rotacion, capacitaciones etc.)

Evaluacion de méritos en el desempefio

21. (Realizan evaluacion de desempefio?

22. (Cuéndo fue la ultima vez que realizaron una evaluacion del desempefio?

23. (Con qué propdsito realizan la evaluacion del desempeno?

24. ( Como recompensan o retroalimentan a sus empleados?

25. (Por qué es importante reconocer sus méritos individuales para €l y para la organizacién?
26. (En qué herramientas se basan para realizar la evaluacion de desempefio de sus
empleados?

27. (Quién se encarga de revisar y retroalimentar el desempefio?

28. (Con qué frecuencia hacen evaluacién de desempeno?

29. (Considera que ha causado algun tipo de dificultades el no recompensar a sus

empleados? (Pierden la iniciativa para fijarse metas, motivacion hacia el logro)
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Capacitacion Integral

30. (Han hecho capacitaciones? ;Por qué?

31. (Como determinan las necesidades reales del individuo para realizar capacitacion?
(Mediante la evaluacion de desempeiio)

32. (Cada cuanto hacen capacitaciones?

33. [ Los tipos de capacitaciones que han realizado se limitan a aprendizajes de habilidades y

destrezas operativas o toman en cuenta el desarrollo de competencias?

34, (Como es la participacion de los empleados cuando realizan estos procesos?
35. [ Tienen sistemas de medicion para evaluar los resultados de la capacitacion? ;Cuales?
36. (Qué factores consideran pueden llegar a dificultar la realizacién de procesos de

capacitacion? (Dinero, tiempo, falta de apoyo para realizarlas, desconocimiento de su
realizacion)

Motivacion y dindmica de integracion grupal

37. (Cree que retroalimentar a los empleados los puede motivar a desempefiarse con
eficiencia?
38. (Qué aspectos considera usted que motivan a sus empleados? (Crecimiento que le brinde

la empresa a nivel personal y profesional, responsabilidades delegadas, reconocimiento,
capacitacion, creer en el potencial de la persona “efecto Pigmalion™)

39. [ Siente que sus empleados han reducido el rendimiento y aprendizaje por falta de
motivacion?

40. (Considera que sus trabajadores se encuentran frustrados laboralmente?
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Expliqueme por favor:

41. (Los trabajadores de su organizacion suelen realizar dindmicas grupales?

Se realizaron 2 visitas empresariales por parte de los integrantes del proyecto, en donde

se aprecio lo siguiente respecto a cada proceso:
Visita empresarial N°1

Propdsito: Diagnosticar las politicas y acciones existentes del centro comercial cable

plaza respecto a los procesos de gestion humana propuestos.

A continuacidn, se expresaran los resultados obtenidos a partir de las entrevistas

realizadas en forma cuantitativa y posterior se realizara un resumen al respecto de cada proceso:

Estudio del trabajo
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Respecto al estudio del trabajo se puede inferir que un 40% de colaboradores del centro

comercial cable plaza entrevistados, tiene consigo los manuales de funciones en sus puestos de
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trabajo, lo que evidencia que gran parte de colaboradores restantes no suele prestarle la

importancia necesaria y tenerlo consigo a la hora de necesitarlo como lo evidencia el grafico.

Por otra parte, el 60% de colaboradores del centro comercial cable plaza, consideran que

existen dificultades a la hora de realizar alguna funcién en un puesto de trabajo, siendo no tan

claras las instrucciones al respecto. Lo anterior reafirma lo expuesto en el planteamiento del

problema, en cuanto las dificultades que conlleva el asumir multiples roles, tal y como sucede

actualmente en el centro comercial cable plaza.

En cuanto si conocen su posicion en el organigrama de la organizacion, el 100% de

colaboradores dijo mencionar que si, por otra parte, el 90% de colaboradores entrevistados

menciona no tener claridad acerca de los lineamientos estratégicos de la organizacion.

Porcentaje total de colaboradores
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Respecto a la seleccion de personal se evidencia que por lo general los procesos llevados

a cabo para vincular un nuevo talento se realizan sin la necesidad de pruebas psicoldgicas, siendo

solamente 1 colaborador quien corresponde al 10% del total de colaboradores quien refiere haber
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realizado su proceso de seleccion en direccion de un experto en el area. E1 90% de colaboradores

restantes refiere que su proceso de seleccion se realiz6 sin necesidad de pruebas psicoldgicas.

Llama la atencion que el 100% de colaboradores refiere haber sido entrevistado por la
gerente cuando quiso vincularse a la empresa. Es importante recordar que una dificultad que
presenta el centro comercial cable plaza es la fuerte resistencia por parte del consejo
administrativo y la asamblea general, quienes no consideran importante el impacto positivo de
una correcta seleccion de personal, por ejemplo, imposibilitando a gerencia en su afan por

avanzar y obligando a asumir la funcion por si misma sin la experiencia necesaria.

En cuanto si se han suministrado los pertinentes manuales de funciones al ingresar a la
organizacion se evidencia que el 70% de colaboradores entrevistados en su momento, tuvo
acceso al manual de funciones. En el mismo sentido, el 90% de colaboradores menciona no
utilizar con frecuencia el manual de funciones. Al respecto se podria inferir, que al asumir
multiples roles como se evidencia en el planteamiento del problema, puede no ser de mucho
interés la revision de los manuales, debido a la gran cantidad de trabajo por el que deben

responder, imposibilitando un estudio de los mismos por falta de tiempo.

Por otra parte, se evidencia que mas de la mitad de colaboradores del centro comercial
cable plaza no fue capacitado en un proceso de induccion después de ser vinculado a la
organizacion. El resultado anterior evidencia que al ser gerencia quien se encarga de adherir un
nuevo talento a la organizacion en la mayoria de los casos, omite por falta de experiencia
aspectos fundamentales como el proceso de induccién, limitdndose en muchos casos a solamente

facilitar el manual de funciones y dando por hecho que hay conocimiento del puesto de trabajo.
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Evaluacion del desempefio
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En cuanto la evaluacion del desempetio, el 90% de los colaboradores entrevistados
refirieron no haber participado de un proceso de evaluacion del desempeiio llevado a cabo por el
centro comercial cable plaza, tan solo el 10% quien representa un colaborador, refiere haber sido
evaluado al menos una vez. En la misma linea se evidencia que hace mas de un afio el 100% de

los colaboradores entrevistados no han sido participes de una evaluacion del desempefio.

Las respuestas suministradas por los colaboradores reafirman la necesidad del centro
comercial en considerar adherir a su estructura un area de gestion humana que se encargue de
realizar correctamente una retroalimentacion del desempeiio. Un dato al respecto para finalizar,
es que en cuanto si se considera necesaria una mejora en los procesos de retroalimentacion del

desempeiio, el 60% de colaboradores entrevistados refiere en sus respuestas que si.
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Capacitacion
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El apartado de capacitacion evidencia que el centro comercial cable plaza suele realizar
procesos de capacitacion a sus colaboradores con frecuencia, donde se observa que mas del 90%
de trabajadores han recibido una capacitacion, y ademas el 80% ha sido participe de una
capacitacion al menos en el tltimo afio. Como se menciond anteriormente llama la atencion que,
en el postulado de seleccion de personal, 60% de colaboradores refirid no haber recibido
induccion al ingresar a la empresa, lo que da a entender que los procesos de capacitacion
llevados a cabo por el area de seguridad y salud en el trabajo no tienen relaciéon necesariamente

con el puesto de trabajo, limitdndose a normativas impartidas por el gobierno.

Por ultimo, se evidencia que el 100% del personal entrevistado del centro comercial,

considera pertinente la creacion de un area de talento humano.

Posterior, se realizd una segunda visita empresarial en donde se tuvo la oportunidad de
entrevistar a quien gerencia el centro comercial cable plaza en los tltimos afios con el objetivo de
realizar un diagndstico organizacional. Previamente se utilizd un instrumento de entrevista

semiestructurada el cual se construyd en base a los procesos de gestion humana expuestos
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anteriormente por Zuluaga (2001) y Londofio (2014). Dicho instrumentd cuenta con alrededor de
41 preguntas, y sirvi6 de insumo para el complemento de informacion obtenida anteriormente

por parte de los colaboradores

A continuacion, se describen los resultados evidenciados a partir del analisis de
percepcion de los colaboradores sobre las practicas de gestion humana, realizado en el centro

comercial cable plaza:

Estudio del trabajo

El centro comercial cable plaza es una empresa que cuenta con 11 colaboradores, han
diseniado los respectivos manuales de funciones de acuerdo a los cargos existentes, pero sin tener
en cuenta algunos aspectos importantes como las funciones a realizar. Se evidencia poca
actualizacion de los manuales de funciones de acuerdo a las teorias actuales, segun refiere el
gerente. Su gerente cuenta con formacion profesional de y considera que no existen

disociaciones de funciones entre los puestos de trabajo.

Seleccion de personal

En el centro comercial cable plaza los procesos de seleccion de personal son realizados
en su mayoria por la gerente, quien a través de bolsas de empleo y por medio de procesos
informales como recomendaciones toma la decision de vincular un nuevo talento a la
organizacion, sin tener en cuenta la opinion de un consultor experto en el tema. Se realiza una
entrevista informal en la cual se toman decisiones en base a estudios y experiencia por lo
general, omitiendo en la mayoria de ocasiones las competencias reales para el cargo. No se
contrata ningiin consultor o experto del tema, ni se ven involucrados colaboradores de otros

cargos en el proceso de seleccion de personal. Por otra parte, el gerente de la empresa considera
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que existe un equilibrio entre el potencial personal y la demanda del cargo de todos los

colaboradores, refiriendo no evidenciar problematicas y costos innecesarios por mano de obra.

Evaluacion del desempeiio

El centro comercial cable plaza no realiza evaluaciones del desempefio, se tiene
conocimiento de una situacion donde se utilizo la evaluacion de desempeiio con fin a despedir un
colaborador. Acerca de la retroalimentacion a sus colaboradores se evidencia que en fechas
especiales suele brindarse un incentivo monetario. La gerente se encarga del proceso de

retroalimentacion, pero no suele utilizar reconocimientos verbales.

Capacitacion Integral

Las capacitaciones se realizan desde el 4rea de salud y trabajo y se vienen realizando
aproximadamente hace un mes con constancia en el sentido de capacitar a sus colaboradores para
cumplir con auditorias del ministerio de trabajo. Las capacitaciones se limitan a la normatividad
actual y no se han registrado procesos de capacitacion donde se adquieran aprendizajes,

habilidades, competencias.

Respecto a la participacion de los colaboradores se percibe aversion al proceso, donde en

su mayoria de veces asisten al proceso por orden de gerencia.

Para finalizar, se presenta el disefio de la propuesta para el area de gestion humana del
centro comercial cable plaza, teniendo presente las necesidades evidenciadas de acuerdo al
desarrollo de los resultados segun cada objetivo propuesto. La actual propuesta se construyo en
base a algunas practicas tradicionales de gestion humana que son oportunas para el centro
comercial, como lo son, el estudio del trabajo, la seleccion de personal, la capacitacion y

finalmente la evaluacion de desempeiio, esto debido a la relacion que guarda cada uno de los
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procesos con los otros y a la capacidad actual del centro comercial en términos de mejora. Se
tomo en consideracion a Zuluaga (2000) para la presente propuesta, quien refiere
minuciosamente como implementar correctamente cada una de las practicas tradicionales de
gestion humana mencionadas anteriormente, tanto la metodologia para relacionar cada uno de los
procesos en el area de gestion humana, explicitando los objetivos, relacion de los procesos

tradicionales, actores, instrumentos, conflictos y soluciones.
Proyecto: Area de gestion humana centro comercial Cable Plaza
Objetivo general:

. Fundamentar con bases cientificas de la teoria moderna de la organizacion, las
acciones de administracion y desarrollo de personal, para poderlas integrar en un conjunto
coherente, capaz de lograr el desarrollo de la empresa a través del crecimiento evolutivo de sus

recursos humanos.
Objetivos especificos:

. Diagnosticar y evaluar las politicas y acciones existentes del: estudio del trabajo,

seleccion de personal, evaluacion del desempefio y capacitacion.

. Disenar los modelos cientificos de alta confiabilidad y validez, ajustado en sus
metodologias, procedimientos y técnicas a las necesidades actuales y futuras del centro

comercial.
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Método:

Disefo:

Estudio del trabajo

° Seleccion de personal

° Evaluacién de desempeiio
° Capacitacion
Instrumentos:

Se utilizaran pruebas, encuestas, entrevistas de diagnodstico, test proyectivos, de

inteligencia y aptitudes, tanto inventario de personalidad, entre otros necesarios.
Sujetos:

Para el desarrollo del proyecto, se involucrara al personal directivo y demas
colaboradores que hagan parte del centro comercial, y que tengan relacion directa con la toma de

decisiones, para efectos de la sensibilizacion basica de los principios implicados en cada proceso.
Procedimiento:
Estudio del trabajo:

Conflicto: Estancamiento o disfuncionalidad del proceso integral de produccion referidos

a la disociacion entre las funciones, métodos, recursos, requerimientos y objetivos de los cargos.

Solucion: Se propone un método integral, sistematico y continuado de analisis de los
puestos de trabajo que comprende, de una parte, la descomposicion del puesto en sus elementos
constitutivos: funciones, tareas, operaciones y pasos; identificandolos, explicandolos e

integrandolos en funcion del objetivo central de produccién y/o servicio, de otra parte, se hace la
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inferencia de las competencias que el individuo debe cumplir para responder efectivamente a las

demandas del empleo.

Seleccion de personal:

Conflicto: Desaprovechamiento del potencial real de desempefio del individuo por
descompensacion entre lo que puede aportar y lo que le demanda el trabajo y la organizacion;
con respuestas o comportamientos de inseguridad e inconformidad expresadas en exigencias de

mejor retribucion salarial.

Solucion: Implementacion de un modelo valido, confiable y altamente predictivo de la
eficiencia en el desempenio, el cual permita seleccionar el candidato més adecuado para cubrir un
puesto de trabajo, buscando un equilibrio entre las competencias que demanda el cargo y el

potencial de la persona.

Evaluacion del desempeiio

Conflicto: Inexistencia de un método de retroalimentacion confiable del desempeiio.

Solucion: Establecimiento de un sistema valido y confiable de calificacion del
desempefio laboral, donde se determinen factores esenciales y complementarios del desempefio,
para asignarles valores ponderativos que denoten el grado de aporte hecho por el personal en
materia de aptitud, idoneidad y valores. Se debe tener en consideracion las competencias
cardinales para el disefio de herramientas evaluativas e involucrar la participacion de

colaboradores y supervisores.

Capacitacion
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Conflicto: Disfuncionalidad de las acciones de ensefianza aprendizaje que carecen del
poder suficiente para promover el perfeccionamiento del trabajo y el desarrollo evolutivo del
personal, siendo significativamente inferiores los resultados en materia de ejecucion eficiente,

comportamiento laboral adecuado y logro de las metas organizacionales.

Solucién: La solucion que se propone estd basada en el principio psicoldgico de la
necesidad humana de conocer el medio, experimentarlo y transformarlo. Es un modelo de
formacion integral para el trabajo, dirigido al proposito de que el personal aprenda a ejecutar la
tarea eficientemente (aprenda a hacer) y simultaneamente logre perfeccionar su potencial
afectivo e intelectivo - racional (llegue a ser) para que pueda responder en términos de eficiencia,

idoneidad, responsabilidad y sentido ético, a las demandas del trabajo y de la organizacion.

Para finalizar se presenta la adhesion de la propuesta del area de gestion humana al

organigrama del centro comercial cable plaza.

Como se ha podido evidenciar, algunas areas del centro comercial suelen desarrollar
procesos de gestion humana empiricamente como lo es el caso de gerencia general y director
administrativo bajo el cargo de auxiliar en seguridad y salud en el trabajo. Si revisamos el
organigrama actual del centro comercial cable plaza, se podria inferir que fue disefiado para
gjercer jerarquicamente la toma de decisiones, excluyendo de participar a cargos que se
encuentran tercerizados o que en su defecto solamente son operativos u administrativos. No es
quien gerencia actualmente el centro comercial quien puede inferir en la toma de decisiones,
limitando su intencioén de avanzar en pro del desarrollo de la organizacion y llevando por
consecuencia asumir algunos procesos de gestion humana por su parte, los cuales, no han
demostrado algun efecto positivo primero en la mejora de las condiciones de los colaboradores y

segundo, en el desarrollo de la organizacion.
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A continuacidn, se presenta el organigrama actual del centro comercial cable plaza.
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Por otra parte, la propuesta del area de gestion humana aqui presentada integra lo

anteriormente expuesto por Beer (1997) donde la gestion humana es un area fundamental para

lograr los objetivos organizacionales y la construccion de ventaja sostenida. A su vez, se tiene en

cuenta lo expuesto por Calderdn (2006), donde las areas de gestion humana generan valor en

cinco dimensiones, proyeccion organizacional, gestion del cambio, infraestructura

organizacional, liderazgo de las personas y responsabilidad.
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El area de gestion humana del centro comercial cable plaza debe tener intima relacion
con las demas dependencias horizontales y verticales ascendentes y descendentes que se perciban
en el organigrama, aun evidenciando limitaciones en posibles tomas de decisiones entre los
gerentes como evidencia Corpes (1995). Quien asuma el cargo de director de gestion humana

debe contar con la capacidad de trabajar en conjunto en pro del éxito organizacional.

A continuacidn, se presenta el organigrama con la propuesta del drea de gestion humana

para el centro comercial cable plaza.
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Organigrama CC cable plaza, con el area de gestion humana y sus debidos procesos

propuestos.

Discusion

De acuerdo a los resultados evidenciados y expuestos anteriormente se podria inferir que
si bien el centro comercial cable plaza cuenta con una estructura interna que responde a las
necesidades del mercado y que a su vez realiza esfuerzos en términos de mejora de sus procesos
internos, podria no ser suficiente en un mundo en constante transformacion, donde cada vez toma
mas importancia una correcta gestion del talento humano y de sus procesos estratégicos. Al
respecto seria pertinente recordar en palabras de Londofio (2014) la definicion de gestion
humana y algunas ventajas de una correcta ejecucion de sus procesos, “la gestion humana es un
conjunto de procesos estratégicos o practicas que permiten el desarrollo de los seres humanos y
en consecuencia el desarrollo de la organizacion. A partir de lo anterior, podemos realizar una
correlacion entre los resultados y necesidades evidenciados de acuerdo a los ejercicios de

observacion y entrevista a colaboradores y gerente realizadas.

El centro comercial cable plaza evidencia inexistencia de una estructura de gestion
humana que se encargue de los procesos de estudio del trabajo, seleccion del personal,
evaluacion del desempeio y capacitacion integral. No obstante, es evidente que en el centro
comercial Cable plaza se realizan los procesos mencionados anteriormente, de forma empirica e
informal, mediados por la autorizacion del actual gerente y la junta directiva. Lo anterior tiene
relacion con lo expuesto por Cuesta (2010), quien refiere que la gestion estratégica de recursos
humano es un conjunto de decisiones y acciones directivas en el ambito organizacional, que
influyen en las personas buscando el mejoramiento. Sin embargo, es importante recordar que

estas acciones llevadas a cabo en el centro comercial, carecen de una correcta planeacion, por lo
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que implementarse y controlarse de acuerdo a las estrategias organizacionales no se logran en su

mayoria de veces.

Lo anterior ha generado problematicas en cuanto la comunicacion interna y la resolucion
de problemas y toma de decisiones, dificultando el correcto desarrollo de funciones de algunos
colaboradores, debido en principio a que el colaborador desconoce su relacion con los diferentes
procesos y no tiene claridad de sus funciones, por otra parte, al realizarse procesos
empiricamente no se puede contar con certeza del potencial real de la persona para la demanda
del cargo. Al respecto, llama la atencion que, el 90% de colaboradores refiri6 no haber sido
participe de ningun test psicologico mientras se realizaba su proceso de seleccion. Los criterios
utilizados por la gerente de la organizacion, contrastan con opiniones de autores como Verttice
(2007), quien refiere que dada la importancia del proceso de seleccion no debe dejarse a la
eleccion de libre albedrio, sino que debe formar parte de una politica y lineamientos establecidos

de la propia empresa.

Destaca entre los resultados evidenciados que gran porcentaje de colaboradores (100%)
consideran pertinente la creacion de un area de talento humano. Si bien estas necesidades son
expresadas por los colaboradores y gerencia cuenta con el conocimiento de ello, se imposibilita
un avance en términos de mejora debido a multiples factores como econdémicos, sociales y de
autoridad. Lo anterior expuesto, se relaciona con lo mencionado por Johnason (2009) quien
refiere que la gestion de los recursos humanos esté en funcioén en las organizaciones para
maximizar el desempeno de los empleados al servicio de los objetivos estratégicos de su

empleador.

Por parte de gerencia es notable la voluntad de querer mejorar y estar comprometido al

desarrollo de sus colaboradores, pero la decision es tomada finalmente por la junta de asociados,
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quienes no parecen tener una sensibilizacion acerca de la importancia de muchos procesos de su
organizacion, por no ser especifico en cuanto el area de talento humano. Si bien el centro
comercial carece de un area de gestion humana, va muy de la mano con el estudio realizado por
Corpes (1995), donde se evidenciaron limitaciones entre los gerentes y las areas de recursos

humanos para el trabajo conjunto en pro del éxito organizacional.

En cuanto las implicaciones financieras que requiere la presente propuesta se pueden
inferir que las directivas del centro comercial consideran actualmente innecesario realizar una
inversion para implementar el area de gestion humana, desconociendo el impacto positivo que
tendria en sus colaboradores y por ende en sus procesos, un correcto procedimiento. Al respecto
seria pertinente traer a colacion una investigacion realizada por Cueva y Hernandez (2015) en el
centro comercial Elektra en Peru, donde se aplicé un plan de capacitacion para mejorar el
desempefio laboral. Entre las conclusiones presentadas se percibe un mejoramiento de las

habilidades de competencias en el equipo de vendedores.

De acuerdo a lo anterior, si las implicaciones son netamente financieras para las
directivas del centro comercial, la presente propuesta puede ser puesta en marcha mediante la
adhesion de un nuevo talento que se encuentre realizando su practica organizacional y que curse
alguna de las carreras afines a la psicologia o administracion. Para finalizar y de acuerdo a
Zuluaga (2000) el resultado del estimativo sera que los costos del proyecto para hacerlo, seran
cuantitativamente minimos, en comparacion con los costos cualitativos de no hacerlo, que serian
incalculables en términos de supervivencia, crecimiento, rentabilidad y productividad

organizacional.
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Las evidencias muestran que los colaboradores tienen conocimiento acerca de los
manuales de funciones, pero llama la atencion la relacidon de porcentajes entre su uso, donde el
90% no suele usarlo frecuentemente, a la vez que se observa una percepcion de disociaciones en
algunas funciones y puestos de trabajo del 60%. Al revisar los manuales de funciones se perciben
vacios en cuanto un correcto disefio, excluyendo caracteristicas necesarias del desempefiante y
delimitando funciones en forma general, es importante recordar que Zuluaga (2000) define
algunas caracteristicas necesarias para un correcto estudio del trabajo, en donde se deben
delimitar las competencias que cada desempefiante debe aportar para la correcta ejecucion de su
oficio, mediante una monografia ocupacional de cada puesto de trabajo, se especifican las tareas,
las operaciones de estas y los pasos de cada operacion, delimitando funciones con base en

objetivos y ubicando el puesto de trabajo dentro del sistema operativo de la organizacion.

Un dato de interés evidencia que el 90% de colaboradores no han sido participes de un
proceso de evaluacion del desempeio, algunos de ellos se encuentran vinculados al centro
comercial hace ya bastante afios. Recordemos que segin McGregor (2004) la mayoria de
personas necesitan y desean retroalimentacioén con respecto a su desempefio. Al respecto, los
datos obtenidos reflejan la necesidad del centro comercial en avanzar en la construccion de
herramientas evaluativas del desempefio, tal y como refieren el 100% de los colaboradores al ser
entrevistados. Al avanzar en la aplicacion de una correcta evaluacion del desempeno, se facilitara
el desarrollo del personal, la mejora de los resultados y el aprovechamiento de recursos, tal y

como refiere Alles (2005).

Conclusiones

De acuerdo a los objetivos planteados en el presente proyecto de desarrollo se puede

concluir lo siguiente:



47

Hablar de gestion humana en centro comerciales supone un gran reto para la comunidad
académica ya que el panorama evidenciado no muestra mayor esfuerzo por parte de las directivas
en tomar en consideracion estructurar sus areas de talento humano con sus respectivos procesos
encaminados al desarrollo empresarial y humano. No obstante tener conocimiento de las
necesidades evidenciadas ya es generacion de valor para quien gerencia estas empresas, ya que
puede contar con mecanismos de accion oportunos a problematicas que devengan de una mal

ejecucion de algun proceso.

Las necesidades evidenciadas en la ejecucion del presente proyecto de desarrollo
corresponden a una gestion del talento humano a partir de la experiencia y sin fundamento
cientifico que garantice exitosamente el desarrollo de los procesos de gestion humana

diagnosticados.

Cable plaza al ser una organizacion pyme por su estructura y numero de colaboradores,
puede encaminar sus esfuerzos al mejoramiento de la calidad sus procesos, pudiendo destacar
entre su competencia mediante la generacion de un area de talento humano teniendo en cuenta la
propuesta del disefio para el area de talento humano presentado y los procesos que la componen.
Los esfuerzos que se realicen por parte de gerencia y la junta directiva en pro de avanzar a la
implementacion de la presente propuesta, encaminara los objetivos del centro comercial a un

mejoramiento de las condiciones laborales de los colaboradores tanto como su estructura.

Recomendaciones

Se recomienda a las directivas del centro comercial cable plaza adoptar la presente
propuesta del area de gestion humana, y que direccionen sus esfuerzos a implementar el disefio

con miras a un crecimiento organizacional a partir del desarrollo de sus colaboradores. Por otra



48

parte, se recomienda en la medida de lo posible mientras no se cuente con el area de gestion
humana, desarrollar los procesos propuestos con asesoria de un experto en el tema, o en su

defecto un consultor.

Es recomendable sensibilizar a toda la empresa en cuanto la importancia del talento
humano, se recomienda tener en cuenta las opiniones de los colaboradores y establecer espacios
para la escucha, para posibilitar un mejoramiento en el desarrollo de los procesos que se efectiien

en el centro comercial.

Se recomienda a las directivas del centro comercial cable plaza, retroalimentar a su
personal con mayor frecuencia, utilizando incentivos verbales y reconociendo el esfuerzo de sus

capacidades.

Se recomienda realizar actualizacion de los manuales de funciones existentes en el centro
comercial, debido a que actualmente se omiten aspectos y caracteristicas fundamentales para una

correcta seleccion de personal y desempefio del colaborador en el cargo.

Se recomienda que el area de salud y trabajo redireccionen las capacitaciones al
desarrollo integral de sus colaboradores, teniendo en cuenta las necesidades reales de sus
colaboradores y haciendo énfasis en su mejoramiento en cuanto sus competencias, no solamente

limitandose a capacitaciones que son exigidas por regulacion.

Por otra parte, se invita a la sociedad académica a contribuir con el mejoramiento de la
propuesta expuesta en el presente proyecto, y que se complemente a través del conocimiento
multidisciplinario la metodologia aqui utilizada. Se recomienda profundizar al respecto en el
tema de investigacion propuesto, ya que consideramos oportunos esfuerzos que contribuyan al

mejoramiento de muchos mas centros comerciales a partir de los procesos de gestion humana.
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