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INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas se tienen que enfrentar a la globalizaciéon y con esto a
los métodos generales de las empresas mundiales, es decir, las mejores empresas
siempre estaran a la vanguardia en cuanto a los sistemas tecnolégicos, econémicos,
ambientales, ademas de enfrentarse a las restricciones politicas en los paises dentro

de los cuales funcionan.

Las empresas tienen que funcionar con los mejores mecanismos y sistemas
dentro del ambiente en el cual se desenvuelven, es por esto que en esta
investigacion se va a analizar el funcionamiento del sistema productivo CINEMEX
Gran Sur, para determinar si la empresa cuenta con estos mecanismos para poder
desempefiarse de manera adecuada y asi poder funcionar como una de las mejores

dentro de su ramo.

En el presente trabajo se va a revisar de manera integral el funcionamiento del
complejo CINEMEX Gran Sur en todas sus areas de trabajo de acuerdo con sus
propios criterios de evaluacion, manuales y reglamentos de la empresa, es decir, se
tratara de identificar si el complejo tiene problemas en su funcionamiento de
acuerdo a los criterios antes mencionados y si es que los tiene, mencionar algunas
alternativas de soluciéon de acuerdo a los criterios como profesional en la

administracién.

En esta investigacion se realiz6 utilizando la metodologia para la soluciéon de
problemas en sistemas productivos, la cual consta de las siguientes fases: analisis
del sistema, evaluacién ex post, diagndstico, generacién de alternativas, evaluacion
ex ante, seleccion de alternativas, implantacién y control. En la investigacion no se

desarrollaran las altimas cuatro fases, esto debido a que no se tuvo el tiempo, los



recursos materiales y econdmicos necesarios, ni la facilidad de la organizacion para

poder realizarlos.

El trabajo de investigaciéon consta de tres capitulos. En el primer capitulo se
realiza una descripcién del sistema productivo CINEMEX complejo Gran Sur,
conforme a sus reglamentos, manuales y estructura que la empresa desarrollo y

los componentes que la misma esta manejando.

El segundo capitulo estd conformado por la investigacion que se hizo del
funcionamiento real del complejo, es decir, que esta parte consta de las

observaciones que se realizaron en la organizacién de cada una de sus &reas.

El tercer capitulo consiste en la identificacion de los problemas que se
detectaron dentro del sistema una vez que se hizo la comparacién entre el analisis

del sistema y la evaluacion ex post.



Capitulo 1

ANALISIS DEL SISTEMA

1.1 ANTECEDENTES

CINEMEX es una empresa que nacié cuando tres jovenes se reunieron para

llevar a cabo un proyecto de negocios para terminar su maestria.

La idea empieza en la Escuela de Negocios de Harvard en 1993. Miguel Angel
Davila, Adolfo Fastlich y Matthew Heyman eran estudiantes de la maestria en
Administracion de Empresas y cursaban la materia “Estudios de Campo en
Administracion para Emprendedores”. Formaron un equipo para elaborar el plan
de negocios de una empresa de exhibicién cinematografica en México. El proyecto
tenia tantas posibilidades de que fuera un éxito que buscaron fondos a través de la
Universidad para realizarlo, ante el nulo apoyo inicial, terminaron pagandolo con

Sus propios recursos.

Una vez listo el proyecto, se dieron a la tarea de conseguir el financiamiento

para hacer realidad el suefio.

En el afio de 1944, después de tocar muchas puertas, reunieron finalmente el
capital de riesgo necesario para iniciar la construccién del primer complejo
cinematogréfico que abrié sus puertas el 2 de Agosto de 1995 en el sur de la ciudad
de México, CINEMEX Altavista con 6 salas de exhibicion y capacidad para 1280

invitados.



1.2 UBICACION

Direcciéon del corporativo (oficinas generales): CINEMEX Plaza Sur S.A. de C.V.
Blvd. Manuel Avila Camacho #40-16 Lomas de Chapultepec 11000, México D.F.

En el corporativo de CINEMEX las areas que componen la organizacion son:

Area de operaciones: su funcion principal es dar servicio interno y apoyo a los
complejos a través de las gerencias para lograr una coordinacién y comunicacién
efectiva. Elaboracion de presupuestos y su implementaciéon. Administraciéon de los

recursos econémicos y humanos en el drea de operacién de la empresa.

Area de sistemas: su responsabilidad principal es vigilar la operaciéon de todos
los sistemas en los cines y corporativo tanto en cuestiones de Hardware y Software
logrando que éstas se encuentren funcionando correcta y adecuadamente en todo

momento.

Area de nuevos proyectos: su funcion principal es la planeacién y desarrollo de
proyectos de construcciéon de nuevos complejos CINEMEX. Es el area responsable
de analizar la localizacién y ubicacion de nuevos cines haciendo estudios de

mercado, estudio de costos y disefio de proyecto arquitecténico.

Area de mercadotecnia: es responsable de la mercadotecnia en la apertura de
nuevos complejos cinematogréficos y la planeacién, desarrollo, organizacion y
coordinacion de las estrategias comerciales que conlleven al logro de los objetivos

corporativos y el posicionamiento de la empresa en el mediano plazo.
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CINEMEX Gran Sur: Periférico sur #5550, Centro Comercial Gran Sur, Col.
Pedregal de Carrasco, Coyoacan C.P. 04700, México D.F.

CINEMEX es una empresa que presta un servicio a sus clientes y esta ubicada
dentro de un nivel sectorial de grande empresa ya que cuenta con varios complejos
alrededor del Distrito Federal y en el interior de la repuablica (nota revisar los
complejos que contiene CINEMEX) y para el estudio del complejo que se va a
investigar (Gran Sur), cuenta con 100 empleados para las funciones del mismo
(cada complejo contiene distinto ntiimero de trabajadores, ya que no todos tienen la

misma capacidad de personas y espacial).

1.4 COMPONENTES

1.4.1 Informacion:

Misién: “estar dedicados a ser mejores en divertir a la gente”; darle a sus
clientes un espacio, en donde puedan olvidar sus problemas diarios, del trafico, la
violencia, en donde puedan entrar y sentir una experiencia que pueda ser de
diversion, de alegria, de accion, de drama, de diferentes cosas, eso les da y les deja

algo.

Filosofia: CINEMEX es una empresa joven con un gran espiritu de superacion,
de cambio, de crecimiento continuo que lucha dia con dia por mantener su
liderazgo en la industria cinematogréfica, en cambiar la mentalidad y hébitos de la

gente en cuanto entretenimiento y trabajo se refiere.



La filosofia se sustenta en cuatro principios y valores esenciales para el

sostenimiento de la empresa:

1) CINEMEX es su gente: preocuparse por el bienestar de todos los miembros y
por cultivar y mantener un ambiente sano de confianza y lealtad.
% Actitud positiva.

% Responsabilidad.
% Calidez.
% Perseverancia.

2) Confianza: es la esperanza firme que se tiene en todo el personal que labora en
la empresa, en que actuaran en todo momento de la manera correcta. Es tener la
seguridad de que en toda persona existe la bondad y la honestidad.

% Compromiso:
e Comunicacion.
e Respeto.
e Participacion.
e Relaciones sanas y cordiales.
e Entrega.
e Superacion.
e Trabajo en equipo.
% Flexibilidad.

3) Lealtad: se busca en las acciones y en la confianza depositada en la gente
alcanzar la fidelidad y lealtad absoluta en sus clientes y6 de el personal.
% Honestidad.

% Pertenencia.
% Seguridad y oportunidad.

4) Diversion: promover un cambio de actitud en el trabajo, es decir, ver a la gente

trabajar con alegria y entusiasmo. Es el entretenimiento y la diversién lo que

permite tener un vinculo mas estrecho con los clientes.
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% Trabajo en equipo.
% Creatividad.

* Sonrisa.

Politicas:

Saber tomar decisiones.

Mejorar constantemente la calidad en el trabajo.

Ampliar las habilidades y tareas que se utilizan en un puesto.
Promover la innovacién, creatividad y productividad.

Tener mas control sobre las decisiones acerca del trabajo.
Ejecutar tareas enteras.

Superar las expectativas de los invitados.

Tener orientacién al servicio.

Aprender de las experiencias.

Reglas en el servicio:

Recibe al invitado siempre con una sonrisa.

Dale la bienvenida como si llegara a tu propia casa.
Atiéndelo con amabilidad, cortesia y rapidez.

Trata en todo momento de superar sus expectativas.

Agradece su visita e invitalo a que regrese.



1.4.2 Estructura: organigrama del complejo Gran Sur
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En CINEMEX lo méas importante y la cabeza de la organizacion son los
invitados y el staff que tiene contacto directo con ellos, que saben sus necesidades
y se dedica a superar sus expectativas. De ésta base se desea que fluyan de manera
natural y por ley de gravedad las ideas, la comunicacion y las decisiones que
ayuden a superar los problemas y a mejorar dia con dia. Se promueve la

comunicacion a todos los niveles y la filosofia de puertas abiertas, esto quiere decir,

que cualquier persona que trabaje en CINEMEX no importa el nivel que tenga,
siempre encontrard las puertas abiertas para la comunicaciéon y el dialogo con

nuestros directores.

Ideas Comunicacién

STAFF

MANDOS
MEDIOS

1.4.3 Componentes de informacion, fisicos y tecnoldgicos:

En cada complejo o unidad de negocios, las dreas, funciones y componentes son

los siguientes:

Gerencia general: su funcion es administrar los recursos humanos y materiales a

su cargo, asi como coordinar y apoyar la labor de todas las areas del cine. Es el
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principal responsable de que se cumpla el servicio y de superar las expectativas de

los invitados internos y externos.

La gerencia cuenta con un area o espacio para las actividades a su cargo dentro
del complejo, la cual cuenta con: 3 computadoras, 1 impresora, 4 mesas de trabajo,
4 escritorios, 3 anaqueles, teléfonos, 1 fax y un sistema de audio que controla el

video gol (la pantalla gigante del lobby).

Area de piso (lobby) y taquilla: su funcién principal es la atencién a los
invitados preocupdndose por superar sus expectativas, asi como la imagen y

limpieza de todas las areas comunes del complejo.

En el lobby se encuentra el video gol (que estd compuesto por 16 televisores de
207), cuenta con 9 mesas para sus clientes o invitados, cada una con 4 sillas, 1
cenicero y 1servilletero, 60 unifilas (los postes para formar a la gente), 1 buzén de
sugerencias, 2 marquesinas (anuncios de peliculas), 2 bebederos, 2 teléfonos
publicos, 1 ATM (una computadora para venta de boletos con tarjeta de crédito), 3
placas (una para el juramento de la empresa y 2 para los empleados destacados en
el mes), alarmas de emergencia, caAmaras de vigilancia, cajero automatico, 1 area de
paqueteria (con 132 casilleros), mantas de promocién, 2 barras de condimentos, 1
area de conserjeria (con teléfono y computadora), quillas (urnas para guardar los
boletos), guest poster (promocionales de las peliculas) y 6 bafios (2 de ellos para

discapacitados.

En el area de taquilla se encuentran 6 computadoras (monitor de pantalla de
toque, teclados e impresora), cada una cuenta con micréfono, bocinas, scanner,
sellos, cojines, caja registradora, ademdas hay 4 televisores (anuncios de las

funciones y horarios), 1 alta voz, cAmaras de vigilancia y teléfono.
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Area de dulceria: se encarga de la atencién a los invitados en dulceria, la locura
y carrito, responsable de que haya producto suficiente para la venta y que cumpla

con los estandares de calidad y frescura.

El area de dulceria se divide en 3 partes: dulceria principal, dulceria satélite y la
locura (dulceria a granel); ademés cada una cuenta con una bodega para almacenar

los productos.

La dulcerfa principal cuenta con 5 torres (maquina para servir el refresco), 3
palomeras (maquina para hacer palomitas), 4 warmers y exhibidor de palomitas, 2
queseras, 2 warmers y exhibidor de nachos, 2 refrigeradores para contener agua
embotellada, 2 refrigeradores para contener helado, 12 pads (cajas registradoras), 5
butter up (dispensadores de salsa, limén y mantequilla), 6 displays (exhibidor de
dulces y chocolates), 1 cafetera, 1 extractor, 2 contenedores de café, 3 televisores, 21
anuncios, 2 hocheras (maquina para calentar las salchichas y pan para los hot-
dogs), teléfonos, camaras de vigilancia, servilleteros y popoteros. A su vez en
bodega encontramos 3 refrigeradores para los productos perecederos, 8 anaqueles,
1 maquina para hacer hielos, 13 contenedores de jarabe de refresco, 2 CO2 (tanque

de gas), lavabos, 1 boiler, 1 extractor de basura, teléfonos, y caAmaras de vigilancia.

En la dulceria satélite encontramos 2 warmers de palomitas, 1 palomera, 3
displays, 2 butter up, 1 quesera, 1 warmer de nachos, 1 refrigerador para contener
helados, 1 refrigerador para contener agua, 1 hochera, 4 pads, 2 torres, 2
televisores, 11 anuncios, popoteros, servilleteros y cdmaras de vigilancia. A su vez
en bodega se encuentran 4 refrigeradores, 7 anaqueles, 12 contenedores de jarabe, 2

CO2 y lavabos.

La Locura (dulceria a granel) cuenta con 70 contenedores de dulce, 1 warmer de
palomitas, 1 torre, 1 refrigerador para contener helados, 2 pads, 2 basculas, 40

13



exhibidores de dulces, cAmara de vigilancia y teléfono. En bodega encontramos 3

refrigeradores, 10 anaqueles, 9 contenedores de jarabe y 1 CO2.

Area de proyeccion: es responsable de que las peliculas se exhiban tal y como
fueron concebidas por sus realizadores, del armado y desarmado de las peliculas
que se proyectan. Tiene a su cargo el funcionamiento, mantenimiento y cuidado

del equipo de proyeccion.

Dentro del drea de proyeccion se encuentran las salas donde se exhiben las
peliculas y el complejo cuenta con 12 de ellas y estan divididas en tamafios; las
salas que cuentan con mayor capacidad son la 1 y 3, las salas de mediana
capacidad son la 2, 11 y 12, las de pequefio tamafio son 8,9 y 10 y aquellas de micro
capacidad son la 4, 5, 6 y 7, cada una de las salas cuenta con 4 asientos para
discapacitados, 1 pantalla, 1 salida de emergencia, 1 puerto, 12 bocinas, 1 guest
poster y luces (stage, house y tibolis). A su vez hay 12 salas de proyeccién y en
cada sala de proyeccion hay 1 proyector digital (el cual maneja todo el
funcionamiento de la sala), 1 sistema de audio, en el pasillo de proyeccién se
encuentran 5 mesas para armado de peliculas, 2 splicer (mdquina para armar
peliculas), 6 rieles, 2 anaqueles, 1 pizarrén de corcho, 20 cerebros (aparato para

girar la pelicula), cdmara de vigilancia y 1 contenedor de basura de cinta.

Area de tesoreria: su responsabilidad principal es la custodia y salvaguarda de
los valores del cine. Es el lugar donde se entrega todo el dinero recaudado por las
ventas de taquilla y dulceria, se encarga de entregar charolas, cambios y cuadrar a

todos los usuarios.

El &rea de tesoreria cuenta con una computadora con 2 CPU ’s independientes,
1 tubo neumatico (conectado con cada una de las areas en donde se maneja
efectivo), 2 mesas de trabajo, 2 cajas fuertes (una manejada por el cine y otra

14



manejada por la empresa panamericana), cdmara de vigilancia, teléfono, radios,
diademas, 1 machimbradora (sellador de bolsas para deposito de efectivo) y 1

anaquel.

Area de recursos humanos (personal): su funcién principal es atender a los
invitados en todas las dudas, requerimientos y necesidades con eficiencia y

eficacia.

144 Componentes humanos:

El complejo CINEMEX Gran Sur opera con el siguiente personal:

% 1 gerente general.

% 2 gerentes B.

% 1 gerente C.

% 4 coordinadores (operan en las areas de proyeccion, dulceria, lobby y taquilla;
uno en cada érea).

% 4 encargados (uno en cada area).

% 88 personal staff multifuncional.

El personal de staff cuenta con un area de comedor (staff-room) para los recesos

del mismo y el resguardo de sus articulos personales.

NOTA: el personal de intendencia (NOAM) y de seguridad (INTERCOM) no
forman parte del complejo Gran Sur, es decir, es personal subcontratado por parte

del corporativo.
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Reglamento de personal:

Trampas:

% No pasar a la gente sin pagar.

% No dar palomitas y/o refresco de empleado a amigos y familiares.

% No reembolsar boletos para beneficio personal.

% No cobrar de menos o més para beneficio personal.

% No dar o vender pases de empleado a terceras personas cuando no sean sus
acompanantes.

/

% No registrar producto en las ventas para beneficio personal.

Breaks (descansos):

/

% Tienes derecho a tomar un descanso de 15 minutos. El cual comienza al
abandonar el area de trabajo, y se podra realizar en el staff-room.

% Esta serd asignado por el gerente o por el coordinador o en su caso el
responsable del drea. Cuando la cantidad de trabajo sea lo menos intensa.

% Podras consumir refresco, palomitas y hot-dog de empleado procurando

siempre no desperdiciar sirviéndote tinicamente lo que vas a consumir. Esto es

Unica y exclusivamente durante tus horas de trabajo y no podras compartirlo

con tus amigos o familiares.

/

% Es indispensable que firmes el control de personal donde registras tu entrada y

salida del break.

Estandares de conducta:

% Recibe siempre a los invitados con una sonrisa.

16
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En todo momento sé cortés y educado con los invitados y con los companeros
de trabajo.

No debes hablar con groserias o malas palabras frente a los invitados o
compafieros de trabajo.

Mantén las areas de trabajo siempre limpias y ordenadas, principalmente las de
alimentos.

Debes presentarte siempre con tu uniforme completo y estar listo para trabajar
de 15 a 20 minutos antes de que comiencen las labores.

Nunca debes portar el uniforme si estds fuera de las instalaciones o has
terminado tus labores.

Nunca debes comer, fumar, mascar chicle, leer revistas o periddicos frente a los
invitados, ni durante el tiempo que estés trabajando.

No puedes recibir llamadas de amigos o conocidos durante las horas de trabajo.
Siempre debes checar tu tarjeta en el d&rea donde s encuentre el reloj (staff-room)
al inicio y término del turno, o firmando las listas manualmente. De ésta forma
procederan los pagos.

El robo o mal uso que se haga en dulceria o en taquilla sera causa inmediata de
rescision de contrato.

Esperamos que participes activamente y contribuyas con tus ideas y opiniones
para mejorar la operacion y el servicio de los invitados.

Nunca debes aceptar propinas, o quedarte con el cambio o cualquier producto,
aunque el invitado lo ofrezca.

Debes cuidar el equipo de trabajo que se te asigne.

Esperamos que siempre sigas todas las politicas y procedimientos de la

compania.

Uniforme:

*
0.0

El uniforme consta:
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e Dos gorras.

¢ Una camisa manga larga.

e Una camisa manga corta.

e Una playera de cuello alto.

e Dos pantalones negros.

e 1 gafete.

e 1 credencial de empleado.

Debes usar zapatos, calcetines y cinturén negros (sin figuras).

Esta prohibida cualquier prenda debajo o encima del uniforme que afecten su
apariencia.

No se permite el uso de otra gorra que no sea la del uniforme.

Apariencia personal:

7
°

/
°o
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Deben presentarse bien peinado. En el caso de los hombres 6 mujeres de cabello
largo éste debera estar recogido y no caer sobre la cara, deberd estar limpio sin
usar un color muy llamativo. Esto es de vital importancia, especialmente en las
areas de comida y en proyeccion.

A excepcion del reloj de pulsera, deberas evitar cualquier clase de joyas. No
estdn permitidas las pulseras, aretes largos, anillos grandes y toda clase de
perforacion en el cuerpo que no sea usual. Durante las horas de trabajo solo
podras usar aretes pequerios.

No deberés usar perfumes o colonias muy penetrantes, ni maquillaje excesivo.
Tus zapatos deberan estar siempre limpios y dentro de las normas del
uniforme.

Tanto las manos como las ufas deberan estar siempre limpias.

Los tatuajes o cualquier otra marca fisica intencional deberan estar siempre

cubiertos.

18



% Los hombres deberdn presentarse rasurados diariamente, sin candados,

patillas, bigote o barba.

Forma de pago:

% El personal de staff cobra catorcenalmente, un jueves si y un jueves no.

L)

*

% Términos para determinar la forma de pago:

Jornada laboral diaria: son las horas que se trabajan por dia.

Jornada laboral semanal: depende del turno de trabajo que se tenga: diurno,
nocturno o mixto, son 48, 42 6 45 horas (respectivamente) méximo de trabajo
por semana.

Costo por hora: es lo que se recibe por cada hora de trabajo.

Cierre de cine: los viernes y sdbados hasta la 1:00 a.m. del sdbado y domingo

respectivamente, de domingo a jueves hasta las 24:00 hrs.

% En el recibo de némina se encuentran varias percepciones y deducciones que

integran el pago:

Sueldo base hora: son todas las horas trabajadas en la catorcena,
multiplicado por el costo hora.

Horas dobles o triples: son todas aquellas horas que se trabajan en una
semana, excedentes a 48, 42 6 45 horas, segtin el turno.

Compensacion adicional diaria: se conforma de todas las horas adicionales a
el dia de trabajo de 8 horas, éstas se calculan al 50% del valor de la hora. El
importe de las horas dobles se compara con el importe de la compensacion
adicional diaria y lo que resulte mayor es lo que se paga.

Prima dominical: los trabajadores que presten el servicio en dia domingo
tendran derecho a recibir una prima, equivalente al 25% del costo de las

horas trabajadas en domingo.
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e Horas festivo: cuando el trabajador preste sus servicios en un dia de
descanso obligatorio tendra derecho a una retribucién equivalente al 200%
del costo de las horas trabajadas ese dia.

e Premio por asistencia nocturna (ayuda de transporte): esta excepcion se
compone de tres variables:

1. Cuando se trabaja hasta las 22:00 hrs. se paga un porcentaje adicional.
2. Por trabajar después de las 22:01 hrs. se paga % por cada hora completa.

3. Por trabajar hasta el cierre se paga %.
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Capitulo 2

EVALUACION EX POST

Aqui se va a describir lo que en realidad se ve dentro del complejo CINEMEX.

El complejo CINEMEX Gran Sur opera, en el horario de apertura a partir de las
11:00 A.M. y el horario de cierre depende del tiempo en el cual terminen la dltima

funcione del complejo.

2.1 TAQUILLA

% La clientela revisa la informacién acerca de las funciones que se estan

exhibiendo (que peliculas se estan exhibiendo y su respectivo horario).

/

% El cliente va a la taquilla y es atendido por un operador, el cudl lo atiende

amablemente.

*.

% El cliente pide el 6 los boletos de la funcién que éste desea ver.

% El operador revisa en la computadora si la funciéon se encuentra disponible en
el horario que pidi6 el cliente.

% El operador da el precio total de los boletos.

% El cliente paga y el operador entrega el ¢ los boletos, indicandole la funcién, el
horario y la sal en la cual se exhibe la pelicula y agradece la visita al complejo.

% En el horario de apertura (11:00 A.M.) sélo se encuentran dos operadores en esa

area; a partir de las 4:00 P.M. en adelante de lunes a viernes (excepto los

miércoles) se encuentran en el drea de tres a cuatro operadores; los miércoles,

sdbados y domingos a partir de las 3:00 P.M. estdn 5 operadores en el area.
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Los dias en los que la taquilla tiene mas afluencia de clientes son los miércoles,
sdbados y domingos.

Dentro de la taquilla se encuentra un gerente (B o C) el cual supervisa el area y
al personal en revisiones periddicas.

El tiempo aproximado de los operadores en atender a los clientes es entre 2 a 4
minutos.

En los dias de mas afluencia de clientes, hay funciones que se agotan y los
operadores tienen que avisar a los mismos (por medio de un alta voz) que
funciones estan agotadas y cudles se encuentran atin disponibles.

Los precios en este complejo son algo elevados (el precio de las funciones
depende de la zona en la cual se encuentren exhibiéndose) los precios para
adolescentes y adultos son de $40.00; de lunes a viernes antes de las 6:00 P.M.
es de $38.00 (excepto miércoles y dias festivos); funciones de lunes a viernes
antes de las 12:30 P.M. es de $28.00 (excepto dias festivos); los miércoles es de

$20.00; las personas mayores de 60 afios y menores de 12 afios es de $34.00.

2.2 DULCERIA

Los clientes revisan los precios de los productos que se encuentran en
existencia.

Los operadores preguntan a los clientes que producto van a querer.

Los clientes piden el producto que desean y los operadores atienden al cliente
de manera cortes.

El cliente recibe el producto, éste paga y el operador le dice al mismo la
cantidad que recibe de él.

El operador agradece al cliente la visita al complejo.

En el horario de apertura solamente se encuentran tres operadores en el drea de
dulceria (uno atendiendo a los clientes y los dos operadores més atendiendo la

maquinaria para realizar alimentos); después de las 4:00 P.M. de lunes a viernes
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(excepto los miércoles) se encuentran de 2 a 3 operadores atendiendo a los
clientes y 6 personas atendiendo la maquinaria y la bodega; en los dias de
mayor afluencia de clientes (miércoles, sdbados y domingos) se encuentran de 3
a 4 operadores atendiendo a los clientes y 6 operadores atendiendo las
maquinas y la bodega, esto es en la dulceria principal.

En dulceria satélite se encuentran todos los dias 2 operadores atendiendo a los
clientes y 2 operadores en maquinaria y bodega.

En la locura se encuentran 2 operadores atendiendo a los clientes y ellos
mismos atienden la maquinaria y la bodega

El gerente supervisa fuera del &rea de la dulceria s6lo se encuentra ahi cuando
hay problemas con los clientes o con la maquinaria (esta es el area en donde
hay mayor supervision de los gerentes).

Los precios de los productos son los siguientes:

PRODUCTO GRANDE MEDIANO CHICO
Refrescos $23.00 $20.50 $17.50
Palomas $24.00 $21.50 $18.50
Dulces $17.50 $15.50 $ 9.00
Helados $20.50 $18.50 $16.50
Hot-dog $20.00
Agua $13.00
Nachos $20.00
Combo Holanda $52.50
Combo Grande $47.00
Combo Magic $29.00
Combo Pareja $67.00
Combo Chico $36.00
Combo Amigo $99.00
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Combo hot-dog $53.50

Café capuchino $23.50
frio

Express $10.50
Americano $11.50
Capuchino $14.50
caliente

Galleta $13.00
Galleta tipo $13.00
garabato

Brownie $16.00
Mufin $13.00
Pie $18.00
Churro $13.00

Dulces a granel $19.00
(100 gramos)

2.3 SALAS

% En las salas pequefas y micro se encuentra un operador recibiendo los boletos
para las funciones; en las salas grandes y medianas se encuentran dos
operadores.

% Dentro de cada una de las salas se encuentra un carrito de dulces (contiene solo
palomitas, refresco y café) con 2 operadores atendiéndolo.

% Todos los empleados cuentan con el uniforme de trabajo.

% El coordinador de cada area cuenta con una diadema de comunicacién para
informar cualquier contingencia que pudiera ocurrir.

% Los miércoles reciben los trailers de los estrenos de las peliculas, ese mismo dia
las tienen que armar y los operadores invitan a familiares y amigos para que las
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puedan ver antes de que se exhiban en cartelera (después de que terminan

todas las funciones).

2.4 PROYECCION

% Se revisa el horario de las peliculas comparado con el de las marquesinas.
% Se revisa que las peliculas se encuentren en el proyector correcto, antes de
montarla al igual que el programa, ya que el proyector es digital y se

encuentran sincronizadas por:
Programa 1:
Comerciales
Trailers Flat
Pelicula
Programa 2:
Comerciales Scope
Trailers Scope
Pelicula Flat
Programa 3:
Comerciales

Trailers Scope

Pelicula
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Programa 4:

Comerciales Flat
Trailers Flat
Pelicula Scope
Programa 5:

Para premiers con pelicula Flat.

Programa 6:

Para premiers con pelicula Scope.

Flat (impresion ancha del lente, forma de luz cuadrada del proyector).

Scope (impresion larga del lente, forma de luz rectangular del proyector).

% Al terminar cada funcién, el proyector es limpiado con algodén isétopos,
alcohol y cinecote (liquido para limpiar la banda y el lector de sonido del
proyector), el cual limpia la gama y el lector de sonido; en la semana se dividen
los proyectores para la limpieza, son 6 personas para tal accion y se dividen de
2, ya que el complejo, como lo mencionamos antes, cuenta con 12 proyectores
(estas actividades son realizadas de (Lunes a Domingo, ademds de montar y

arrancar las peliculas de acuerdo al horario establecido).

Miércoles: armado de peliculas.

% El proveedor envia las peliculas al complejo en la noche (aproximadamente a

las 8:00 P.M.) que se estrenaran el viernes.
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Para esta actividad se cuenta con 4 personas que trabajan de las 8:00 P.M. y
salen del trabajo a las 3:00 A.M.

Las peliculas llegan en latas (un rollo por lata), y cada una de las peliculas tiene
de 4 a 8 latas de pelicula.

Se sacan de las latas rollo por rollo y se colocan en las mesas de armado.

En un anillo de metal se van pegando los comerciales y trailers, con su
respectivo cue (es una cinta metédlica con la cual el proyector realiza las
funciones correspondientes, es decir, se apaguen y enciendan las luces de la
sala, se escuche el sonido de la pelicula, se vea la imagen, se suban y bajen las
cortinas y funcione el minintermition -es un pequefio espacio que se hace entre
los trailers y antes de poner el sonido CINEMEX-).

Se coloca la cinta blue lide (es una cinta que se utiliza para montar la pelicula).
Con el splicer (instrumento utilizado para cortar y pegar peliculas, comerciales
y trailers) y cinta cebra (esta cinta pega cosas distintas con lineas de color
amarillas y transparentes), se corta la cinta en cuadro de la pantalla (frame) y
se une con diferente cinta.

Después de colocar la cinta blue lide se coloca el primer comercial (este
siempre es el de Coca-Cola) y después se colocan los otros comerciales segtin
sea el caso de la semana correspondiente (los comerciales, trailers y peliculas
que colocan se mandan especificamente de corporativo).

Cuando inician los comerciales las luces bajan al 25% de su intensidad.

Se coloca el trailer de proximamente y posteriormente tres trailers més de las
peliculas que estdn proximas a salir (en cada funcién siempre son tres trailers),
en el altimo de los trailers se coloca la cinta cue y realiza el minintermition
(bajan las cortinas y vuelven subir), para eso se utiliza cinta negra, en la cual se
le colocan 2 cues.

Se colocan los trailers del cine (presentacion estelar, sonido CINEMEX, sonido
100% digital y el tipo de sonido con el que se proyecta la pelicula); los tipos de
sonido son:
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SR: estereo o sound round.

SRD: dolby estereo o sound round digital.

DD: doble digital o dolby digital.

e DTS: digital o dolby tround sound.

Se coloca el ultimo cue, con el cudl el proyector apaga al 100% las luces y
comienza la pelicula.

Antes de terminar de armar la pelicula, al iniciar los créditos (se deja un
segundo de créditos), se coloca otro cue, el cual prende las luces al 50%.

El proyector autométicamente, al terminar de correr toda la cinta prende las
luces al 100%, baja las cortinas, pone musica ambiental y apaga el proyector.

Al armar las peliculas siempre se les corta un cuadro de imagen de la pelicula,
en la cabeza y el pie, esto con el fin de volver a armar la pelicula y regresarla a
su distribuidor.

Las peliculas se prueban el mismo dia, en este dia todos los empleados pueden
invitar a sus familiares, amigos, etc. Para que puedan verla antes de su estreno

y empiezan a exhibirlas por lo general al terminar la tltima funcién.

Jueves: desarmado de peliculas que saldrin de exhibicion y cambio de comerciales y trailers.

/
°

7
°

/
°

Las peliculas comienzan a desarmarse al terminar todas las funciones
(aproximadamente entre 12:00 a 1:00 A.M).

Se comienza por la cola de la pelicula, se le quita el cue que tienen los créditos y
se comienza a enrollar en la mesa de armado.

Se busca la union siguiente de la cinta cebra y se despega la pelicula, se le quita
la cinta y se une cabeza con pie de la pelicula, ddndole continuidad hasta que
termine la pelicula.

Se enlatan y se dejan en gerencia para que el proveedor se las lleve el viernes en
la mafiana (10:00 A.M.).

Los comerciales y trailers son almacenados o puestos en otras peliculas.
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El cambio de comerciales y trailers se realiza de acuerdo al formato establecido
en corporativo, mandado por outlook los miércoles.

Dependiendo del lugar que ocupen, se quitan los comerciales o trailers, y se
ponen los nuevos que llegan el miércoles con las peliculas (algunos se les quita
la cinta basura que tienen la principio o al final).

El viernes en las dos primeras funciones se revisan y se corrigen los errores de
las peliculas que se van a exhibir.

El 4rea de proyeccion tiene un reglamento que algunas veces el personal no lo
cumple:

e Ya que comen en el area.

e Algunas veces abren la puerta de la salida de emergencia a personas ajenas
al complejo y en los dias que toca armar las peliculas introducen bebidas
alcoholicas.

¢ Dejan el drea sola.

e Estan sentados y descansando.

¢ Algunas veces queman o rayan las peliculas.

¢ Dejan de cuidar la funcién.

Horario de proyeccion

Empleados * *
/Diasde | Lunes | Martes | Miércoles | Jueves | Viernes | Sdbado | Domingo
semana
1 10-14 | 15-21 16-22 16-22 | 10-15 10-15
2 14-20 | 10-16 20-26 20-26 | 11-16 | 10-16
3 19-24 | 16-22 20-26 20-26 | 15-21 | 11-15
4 19-25 20-26 20-26 | 16-22 | 15-20 11-16
5 20-26 20-26 | 17-23 | 16-22 15-21
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6 10-16 10-16 | 18-25 | 19-25 19-25

*Estos dias son de limpieza.
2.5 TESORERIA
% Se entregan los radios para las diferentes areas de trabajo, solo se entregan

dejando una credencial de la persona que lo solicita.

% Se cuenta la caja chica, que incluye:

Billetes Apertura Intermedio Cierre

$500
$200
$100
$ 50
$20

Monedas

Moralla
$10
$5
$2
$1
$.50

Monedas
$300
$100

Vales

Facturas
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Otros

Total

Saldo anterior

Diferencia

Conteo gerente

7
°

*
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Las facturas se pagan cuando la cantidad a cobrar es menor de $1000.00.

A los proveedores o cualquier tipo de facturas mayores de $1000.00, las paga
corporativo (s6lo las autoriza un gerente y se firman por quien recibe el dinero).
La moralla se pide los miércoles con una semana de anticipacion. La cantidad
requerida va a depender de la fecha, es decir, cuando son vacaciones, puentes o
dias festivos, se pide mas con las cuales se hacen cambios para las areas de
ventas. Estas bolsas (llegan del banco BBV), también estan a disposicion de los
otros cines, si se llega a acabar la moralla se pide mas y se paga con billetes.
Solo el gerente estd autorizado para ir por la moralla a otro cine y llevar el
dinero consigo.

Cada una de las bolsas de la moralla llegan de:

De $10 en total son $5000.

De $5 en total son $5000.

De $2 en total son $4000.

De $1 en total son $2000.

De $.50 en total son $1000.

Con las monedas de $10 y $5, se hacen cambios de $300 y con las monedas de
$2, $1 y $.50, se hacen cambios de $1000. Se acomodan para contarse en la caja
chica en cada bolsa (sea de $100 y $300) 10 cambios en cada una, por lo que
contienen para conteo $1000 y $3000 respectivamente. Los cambios se dividen
entre las personas que se encuentran en la tesoreria (pueden ser entre 3 y 4); el

conteo se tendrd que hacerse en el transcurso de la semana, antes del préximo
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jueves, que es cuando llega el préximo pedido. Las bolsas se depositan en la
caja de cambios (caja fuerte).

En la caja fuerte se guarda todo el dinero, con excepcién de las bolsas que trae
el banco, estas bolsas se quedan fuera de dicha caja, pero deben permanecer
dentro de la tesoreria (las bolsas del banco se guardan debajo de un escritorio).
En la caja chica se guarda el dinero del finiquito de los empleados, los cheques,
facturas y en ocasiones se guardan los celulares de los invitados que se llegan a
perder.

Se lleva a cabo un registro muy preciso del dinero que se recibe y que se manda
a los puntos de ventas (dulceria y taquilla), al igual que los bancos. Los
empleados piden sus charolas (dinero) que contienen siempre la misma
cantidad:

En taquilla son 10 bolsas que contienen $1000 cada una.

En dulceria son 25 bolsas que contienen $200 cada una.

En total las bolsas contienen $15000, y todos los dias se hace el conteo al
entregar las charolas y al hacer el corte final.

Se llena un formato llamado control de charolas, que contiene:

1. Nombre.

2. Ntumero de charola.

3. Cantidad.

4. Gerente en turno.

5. Firma a quien se entreg6 la charola.

Junto con la charola se les entrega una hoja , la cual se llama hoja de depésitos,

y que contiene:

1. Nombre.

2. Area.

3. Turno.

4. Numero de empleado.
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5. Pin (clave que contiene cada empleado y se dan de alta en el sistema de
computo).

6. Numero de charola.

7. Cantidades depositadas.

8. Tesoreros.

9. Cajeros.

10. Cambios.

Con la hoja se lleva el control del dinero que entra y sale en cada punto de
venta. S6lo los coordinadores, gerentes y tesoreros, estan autorizados a abrir
las cajas y hacer los depdsitos, y son los tinicos que cuentan con las llaves de
dichas cajas. Se anota la cantidad que se estd depositandose de él empleado en
su propia caja, el tesorero debe contar la cantidad depositada y el cajero firmar
de conformidad (esto se hace en el punto de venta y en la tesoreria para
verificarlo correctamente)..Posteriormente se verifica en la computadora si el
deposito es el correcto, ya que las cajas estan conectadas a la computadora de
la tesoreria.

% En la tesoreria se lleva a cabo los registros de los depésitos, los cuédles al juntar
no menos de $7000 y no mayores de $10000 se hace el deposito en el banco (si
es mayor a esta cantidad los depésitos se hacen hasta que venga una camioneta
de valores). Los billetes se enfajillan, que no pasen més de $2000 por fajilla o
mas de 20 billetes también por fajilla, asi como las monedas. Se machimbran (se
envuelven en plastico) y posteriormente se llena la ficha del banco y atras de la
ficha se desglosa el dinero depositado. Los gerentes firman las fajillas y por

ultimo se mete el dinero en una bolsa del banco.
2.6 GERENCIA

% Se asigna el area en la cudl se va a ubicar cada gerente.

% Se asignan las actividades que va a desempenar el gerente en su area.
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Se realiza la programacion de peliculas (esto se hace con previa autorizacion del
corporativo).

Se realiza también los horarios de las peliculas (esto se hace con previa
autorizacion del corporativo).

Se realizan los reportes del mantenimiento de las peliculas.

Se hace el inventario de trailers cada semana.

Se establecen cuales son los costos de la dulceria en el mes.

Se establecen cuales son los gastos de los suministros del complejo.

Se administra el presupuesto que ingresa al complejo.

Se realiza el suministro de boletos para el area de taquilla.

Se realiza la documentacion del IMSS para los empleados del complejo.

Se establecen los costos de némina (mensual).

Se establecen las incapacidades de los empleados.

Se establecen los horarios de entrada y salida de los empleados.

Se realiza el pedido de la moralla al banco.

Se checan los dep6sitos bancarios

Se realizan los pedidos de los productos a los proveedores cada semana.
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Capitulo 3

DIAGNOSTICO

Dentro del complejo de CINEMEX Gran Sur se encontraron algunos problemas
que pueden afectar el funcionamiento y el desempefio de la organizacién, ya que

con frecuencia, el personal de la empresa no se da cuenta de que estos existen.

3.1 INCUMPLIMIENTO DEL REGLAMENTO

Podemos decir que no se cumple el reglamento dentro de la organizacién, ya
que el personal realiza otras actividades que no estan relacionadas con su trabajo
como: admiten personas ajenas a la empresa sin permiso o pago de boleto;
introducen en ocasiones (los dias que les toca armado de peliculas) bebidas
alcohdlicas, realizan sus tareas escolares cuando no tienen carga de trabajo, a veces

los empleados comen en horas de trabajo.

Este tipo de problemas pueden ser causados por el trabajo rutinario de los
empleados, las extensas jornadas de trabajo, el poco tiempo que tienen para
realizar actividades extralaborales, asi como la edad en la que se encuentran los
empleados (18-22 promedio), ya que todavia no tienen la madurez para adquirir

una responsabilidad laboral.
La principal consecuencia que se puede presentar es que los invitados y clientes,

tengan una mala imagen de la organizacién y no deseen regresar a ella y el

despido justificado de los empleados (en la mayoria de los problemas) (ver fig. 2).
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3.2 ROBOS CONSTANTES

Los robos ocurren en el area de dulceria, esto porque en ocasiones se pierde
parte del inventario de los productos o en otras porque algunos compafieros roban
los productos para culpar a otro empleado con el cual tenga diferencias laborales;
ademas los empleados toman alimentos de mas (en la hora de comida), de los

cuales la empresa les tiene permitido

Las causas posibles como se mencioné antes, pueden ser los problemas
econdmicos, laborales o extralaborales que tengan los empleados, asi como el mal

trato que tengan entre ellos.

Las consecuencias que se pueden presentar podrian ser, la pérdida de dinero
por parte de la empresa (menos ingresos y mayores gastos) y mayores diferencias

entre ellos y por consecuencias mayores robos (ver fig. 1).

3.3 VIGILANCIA INEFICIENTE

El problema de la vigilancia se da principalmente en las salas de exhibicién de
las peliculas, ya que los empleados que les toca trabajar en esa area (por lo general
son dos personas en una sala) sélo se encuentran cuando van a recibir los boletos
para que ingresen los invitados y posteriormente después de iniciar la pelicula
(aproximadamente 10 minutos) se retiran del drea de trabajo; ademas de que los
gerentes no realizan una vigilancia periddica en todas las areas de trabajo, ya que

sOlo la realizan en el drea de taquilla y tesoreria.

Las causas de este problema pueden ser el aburrimiento de los empleados en
vigilar esa area en particular de trabajo, la falta de rotacién constante de los

empleados en diferentes areas de trabajo, la falta de personal o la realizaciéon de
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otras actividades en otras areas de trabajo, la vigilancia constante dentro de &reas

de trabajo en donde se maneje dinero.

Las consecuencias dentro de este problema pueden ser el ingreso de personas
que no hayan pagado su boleto, que se tengan bajos ingresos de entradas a la

organizacion, el mal manejo de las areas de trabajo (ver fig. 2).

3.4 MALA COMUNICACION

En ocasiones los empleados tienen problemas, es decir, no tienen una relaciéon

cordial con sus compafieros.

Las causas pueden ser por las diferencias de caracteres y de temperamento de
cada uno de los empleados, la poca comunicaciéon que puede haber entre ellos

dentro del ambiente laboral y los problemas que tengan fuera del trabajo.

Las consecuencias a este problema, como se menciono antes pueden ser las
malas acciones de los empleados de unos para con otros (como pueden ser robos
justificando a otras personas, chismes, malas impresiones, etc.), malos tratos por
parte de los empleados hacia el mismo personal o hacia los invitados, y por

consecuencia una mala imagen de la empresa (ver fig. 1).
3.5 AUSENCIAS Y RETARDOS FRECUENTES
El problema se presenta desde que el gerente general y el gerente A, casi nunca

se encuentra dentro del mismo, asi como los empleados llegan tarde o no se

presentan al trabajo.
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Las actividades extralaborales son una posible causa a este problema, la
distancia que tienen que recorrer los empleados a su trabajo, el mal detalle por
parte de la empresa al realizar el organigrama de la organizacion (especificamente
de la gerencia) y la jerarquia que se tiene al ser los mds altos mandos de la

organizacion, y realizar las actividades que ellos quieran.

Las consecuencias pueden ser el atribuirse funciones que no les corresponden
por parte de los gerentes de mads baja jerarquia, la ausencia de personal en las &reas
de trabajo de la organizacién, la contratacion de mds personal y los gastos que se

tienen que realizar para esas contrataciones (ver fig. 2).
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Fig. 1, creacion del autor
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Fig. 2, creacion del autor
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CONCLUSIONES

Los resultados de la investigacién arrojaron esta informacion: el sistema opera
en un 90% de acuerdo a sus normas, reglamentos, estructura y manuales

establecidos.

Pudimos ver que realmente no hay problemas de fondo en la gestiéon de la
empresa, es decir, cuenta con una normatividad actualizada, procedimientos
modernos, manuales y reglamentos entendibles y una estructura flexible. Los
problemas que se presentan son tanto de orden operativo como de una
inadaptabilidad de los empleados a la organizacion y las soluciones son facilmente
implementables en el corto plazo. Aqui se sugieren algunas alternativas de

solucién:

Para que el reglamento de trabajo se cumpla se podria sugerir una rotaciéon de
personal mas frecuente en todas las dreas de trabajo (semanalmente), asi como
establecer los tiempos de breaks mas extensos (aproximadamente de 1 hora) y
uniformes para la mayoria de los empleados esto con la finalidad de que estos no
se aburran y puedan realizar actividades extralaborales, con esta alternativa se

podrian resolver los problemas de comunicacion.

Se sugieren un control de inventario més riguroso en el &rea de bodega
(semanal), esto por parte de los gerentes del complejo, asi como una mayor
vigilancia por parte de ellos en el 4rea de dulceria, afin de resolver los problemas

de robos.
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En cuanto al problema de vigilancia se podria establecer un empleado en la
entrada de las salas fuera del horario de programaciéon de peliculas ademas de
establecer una rotacion continua, para que revise que los clientes tengan su boleto

y puedan estar en esa 4rea para ingresar a alguna funcion.

Se puede establecer un acuerdo con los empleados que tengan actividades
extralaborales y lleguen tarde o se ausenten frecuentemente, es decir, hay que
explorar la posibilidad en la cual ellos elijan el horario mas accesible para ingresar
al trabajo, asi como establecer un tiempo de tolerancia para ingresar al trabajo

(aproximadamente de 15 minutos).

Por ser un sistema pequefo y joven no se encontraron problemas de fondo en
los cudles se tuvieran que implementar recursos materiales, econémicos y
tecnologicos, ademds de que las soluciones planteadas aqui son factibles de

implementar por los tomadores de decisiones de la empresa.

Aunque pudiera desarrollar todas las fases que incluye la metodologia aplicada
en esta investigacion, es preciso mencionar que la organizacién puede implantar
las soluciones antes mencionadas sin modificar el esquema de trabajo y su
estructura, ya que éstas no representan un costo para la empresa y son facilmente

adaptables.
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