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RESUMEN 

En esta investigación se analiza el caso específico de una organización dedicada a brindar un 

servicio de alojamiento estudiantil, es de tipo cualitativa y tiene la intención de realizar una 

propuesta de mejora al diseño organizacional que actualmente utiliza para el resultado de sus 

objetivos, se usaron las herramientas del modelo estrella incluidas en la obra designing Dynamic 

Organizations de Galbraith, Downey y Kates, como primer punto se detectaron los límites no 

negociables para tener los elementos en los que se debía concentrar la aplicación de los demás 

instrumentos, seguido a esto se aplicaron las herramientas correspondientes al equipo de 

liderazgo y ejecutivo, logrando ofrecer una propuesta real con aplicabilidad inmediata a dicha 

organización, enfatizando en la importancia del desarrollo de la capacidad lateral a través de 

procesos laterales. Se ocupó el programa informático utilizado ATLAS.TI 25 para la 

interpretación de los resultados y la generación de imágenes visuales para una mejor 

interpretación. 

 

PALABRAS CLAVE 

Modelo estrella, capacidad lateral, procesos laterales, alojamiento estudiantil. 
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ABSTRACT 

This research paper aims to justify the necessity of an organizational redesign in a company 

dedicated to student housing services, taking into account the importance of an aligned design as 

well as the most relevant reasons for undertaking it. This is a qualitative study in which 

interviews and direct observation were used as data collection methods, and only a single entity 

was analyzed through a case study methodology. As a result, the primary reasons for 

implementing a redesign within the organization were identified, with emphasis placed on the 

areas most likely to yield a positive impact from this initiative. 

KEYWORDS: Organizational design, redesing, alignment, student housing, star modelo. 
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INTRODUCCIÓN 

     El presente estudio se realizó en una organización dedicada al servicio de alojamiento para 

estudiantes la cual pertenece a una estructura más grande que dirige gran parte de sus decisiones. 

     Se trata de una microempresa, con diez trabajadores, uno con la función de liderazgo, cuatro 

pertenecientes al equipo ejecutivo y cinco integrantes del equipo operativo, de acuerdo con lo 

siguiente: 

 

Figura 1 1Estratificación  

Fuente: Diario Oficial de la Federación (30 de junio de 2009). 

     El nombre de la organización analizada será confidencial, para fines de identificación del 

presente trabajo, se denominará: la casa de los estudiantes. 

     Se analizó el diseño organizacional de la citada organización, utilizando el modelo estrella de 

Jay Galbraith, después de la observación directa, la primera herramienta que se aplicó fue la 

denominada: aclaración de límites y supuestos, con esta se pudo diferenciar con exactitud los 

límites no negociables de la empresa. 

     El liderazgo respondió las herramientas: aclaración de límites y supuestos y mapeo de proceso 

laterales, mientras que el  equipo ejecutivo y operativo respondió las herramientas: 1. Razones 
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para el rediseño, 2. Construcción de redes, 3. Evaluación de la preparación de equipo y 4. 

Desarrollo de la capacidad lateral. 

     De lo anterior se identificó que los límites no negociables son amplios y que la Dirección de 

la casa de los estudiantes no puede tomar decisiones o acciones de mejora en cuatro de los 

componentes que incluye el modelo estrella: estrategia, estructura, personas y recompensas, sin 

embargo, tiene facultad de mejorar o modificar los procesos con los que trabaja diariamente. 

     Las respuestas del equipo ejecutivo y operativo demuestran que se requiere una capacitación 

sobre conceptos básicos de trabajo en redes, procesos laterales, equipo y estructuras matriciales. 

     La vivienda entre los estudiantes es un tema de relevancia con impacto social, incluso las 

Instituciones de educación superior (IES) se ven obligadas a ofertar servicios educativos de 

calidad, que incluya una formación integral de los estudiantes que las eligen, deben considerar 

aspectos sociales que caracterizan a su alumnado en particular tal es el caso de estudiantes que se 

trasladan de su lugar de origen para cursar sus estudios superiores, para ello algunas 

Universidades, principalmente de carácter privado han realizado inversiones en su infraestructura 

que sirva de vivienda estudiantil, con ello, logran un diferenciador que hace más atractiva su 

oferta para los aspirantes y sus familias, los alojamientos estudiantiles deben considerar aspectos 

que no son de interés para otras empresas que brindan este servicio al público en general. 

     Las IES privadas  y públicas reciben en sus aulas a estudiantes foráneos pues despiertan alto 

interés para personas alejadas de su ubicación de origen, este estudio de caso analizará la 

situación específica de una organización de vivienda estudiantil, cuyo nombre se reserva por 

motivos de confidencialidad. 
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     La organización analizada brinda servicio a 147 estudiantes de diferentes programas 

educativos, todos de nivel licenciatura y posgrado y pretende ofrecerles un ambiente sano, el cual 

se genera al interior de este complejo de vivienda que coadyuva en los esfuerzos institucionales 

para evitar la deserción y elevar el rendimiento educativo. 

Las Residencias Universitarias en las IES proponen complementar la enseñanza 

universitaria mediante un ambiente intelectual y de convivencia adecuado para los 

estudiantes de un centro o una facultad, de forma que se crea así una comunidad cuyos 

miembros tienen intereses y objetivos comunes. (Ruiz de la Peña, J. Cuba, I. 2010, p 3). 

     Este estudio de caso pretende plantear una perspectiva integradora, de acuerdo con Yacuzzi 

(2005) “se podrán identificar situaciones que permitan crear teorías con mecanismos causales”. 

(p.3) 

     De acuerdo con la metodología Yin (1994) se utilizó el método cualitativo, es una 

investigación empírica, analizada en un contexto real con muchas variables de interés empleando 

la observación, con redacciones cortas, con conclusiones no generalizadas estadísticamente.  

     El presente documento tiene el diseño de una sola entidad y un punto de vista holístico Yin, 

(2009), citado por Chaves, (2016). Se utilizó la observación y se incluyeron entrevistas, con los 

resultados se obtuvo información para brindar una propuesta de mejora al diseño organizacional. 

     Con esta investigación se obtuvo un análisis de su diseño organizacional, para proponer 

mejoras que le permitan a la empresa alinear sus elementos con la finalidad de sus resultados y 

aumentar su competitividad.  

     El poder de este estudio de caso consiste en centrar el interés en una organización que se 

denominará la casa de los estudiantes, para que, con lo mencionado por Cebreiro y Fernández 



 
16 

 
(2004) citados por Chaves (2016) después de consultar distintas fuentes y método de obtención 

de datos cualitativos la dirección tome decisiones que beneficien su diseño organizacional. 

     Para Stake (2005) el estudio de caso sobre el diseño organizacional es intrínseco, tiene 

características propias que nos permitirán entenderla como organización, no se usó otra como 

referencia, únicamente se analizaron datos propios de la misma.  

     No se ofrecen hipótesis, toda vez que “Se presenta un informe detallado del fenómeno objeto 

de estudio sin fundamentación teórica previa” (Chaves, 2016, p.8), pero se proponen nuevas 

ideas que se fundamentan en la observación y análisis. 

     Por lo tanto, los resultados obtenidos cuentan con la información suficiente para ser 

considerados por sus directivos pues brindan una perspectiva de hechos que ocurren actualmente 

y que con la información cualitativa obtenida se podrá dar una respuesta a los hechos ocurridos y 

una propuesta para el futuro. 

     Con la propuesta se pretende proponer una mejora a la casa de los estudiantes, para que, a 

través de una modificación en su diseño organizacional, según Mera (2024) enfrente con éxito 

los nuevos desafíos que se presentan en su entorno y sus competidores. 
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CAPÍTULO I – CRITERIOS DE LA INVESTIGACIÓN 

JUSTIFICACIÓN 

     Para Noguera (2014) el futuro de una organización depende en gran medida de la planeación, 

las organizaciones se enfrentan constantemente a las tentaciones de incrementar los mayores 

controles que les permitan controlar y medir, por ello deben contar con una estrategia 

considerándola como un asunto longitudinal y los apoye para estar preparados para lo que no se 

planea.   

     De acuerdo con Gómez (2019) las necesidades de los clientes cambian, así que las empresas 

deben modificar su diseño organizacional para ofrecer opciones competitivas en el mercado. 

Las empresas, con un adecuado diseño organizacional, deberían generar ventajas 

competitivas y por ello se ven obligadas a identificar los elementos que lo permitan, un 

diseño organizacional alineado es indispensable para lograrlo pues “es la manera en cómo 

se divide el trabajo, se asignan las funciones y actividades de cada colaborador, la 

elección de la estructura adecuada, entre otros”. (Huerta, et al, 2020, p. 59)  

     La falta de un diseño organizacional adecuado en concordancia con Mera y Rodríguez (2024) 

obstaculiza la potencialización de los recursos y talento humano. 

     De acuerdo con Echavarría (2022) citado por Mera y Rodríguez (2024) “Diseño 

organizacional es el proceso de elegir una estructura de tareas, responsabilidades y relaciones de 

autoridad dentro de las organizaciones. Se pueden representar las conexiones entre varias 

divisiones o departamentos de una organización y organigrama”. (p.27) 

     El diseño organizacional, Según Galbraith, Downey, & Kates, (2002) citado por Huerta, 

(2020) es indispensable para aumentar las capacidades de la organización, las empresas deben 
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alinear los componentes de estrategia, estructura, procesos – capacidad lateral, sistema de 

recompensas, prácticas de personal y capacidades organizativas y para su análisis considerar 

aspectos externos e internos.  

     Se desglosan cada uno de los elementos que considera el modelo estrella: 

“La estrategia puede concebirse como un conjunto de normas que involucran la vida de la 

institución”. (Ansoff, 1987, citado por Noguera, 2014, p. 154), estas normas guían con 

determinación a la empresa e influye directamente en la organización, entonces Noguera (2014) 

propone que al no contar con una estrategia determinada se corre el riesgo de no cumplir los 

objetivos. 

     En una organización, se debe establecer una jerarquía adecuada que oriente claramente a los 

mandos y las subordinaciones, debe contar con una estructura definida, Según Weber (2002) 

citado por Tejada (2019) la estructura vertical rígida es funcional porque asigna tareas 

específicas a cada colaborador; sin embargo, Rincón (2024) citado por Tejada (2019) supone que 

la rigidez afecta en la toma de decisiones, pues se impone el poder sobre la respuesta rápida y 

oportuna.  

     Con independencia del tipo de estructura, según Tejada (2019) se deben dividir los trabajos y 

definir responsabilidades al interior y al exterior de la empresa para que los trabajadores actúen 

evaluando la aportación a los resultados. 

     Derivado de la dinámica tan cambiante a la que se enfrentan en casi todos los procesos 

empresariales, es indispensable que estos se encuentren alineados con la estrategia, objetivos y 

misión y que sean identificados y entendidos plenamente por todos los integrantes, de acuerdo 

con Cabrera (2015).  
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     Todos los días surgen nuevos retos, las expectativas de los usuarios y clientes son diferentes 

por ello, los procesos deben ser evaluados con frecuencia para asegurar la eficiencia en los 

trabajos y asegurar la preferencia del consumidor Cabrera (2015). De acuerdo con lo estipulado 

en la ISO 9000:2015  el proceso se refiere a las acciones enlazadas que brindan un mismo 

resultado u objetivo planeado. (Secretaría Central de ISO en Ginebra, Suiza,2015) 

     Cuando los procesos son correctos, se obtienen resultados invaluables, tales como el aumento 

a la productividad, reducción de tiempos, previene errores y genera una visión ordenada de la 

empresa misma, de acuerdo con Cabrera (2015). 

     Un sistema de recompensas influye positivamente en el capital humano, para una 

organización puede representar un impacto en el aumento de su competitividad, un adecuado 

esquema de recompensas motiva a los individuos y elevará la eficacia laboral (García, 2012). 

     Las personas son consideradas un recurso clave para las organizaciones que, a través de la 

correcta implementación de herramientas, se podrían modificar actitudes, comportamientos y 

aptitudes (Cabrera, 2015).  

     En concordancia con la ISO 9000:2015,  

“Las personas son recursos esenciales para la organización El desempeño de la 

organización depende de cómo se comporten las personas dentro del sistema en el 

que trabajan. En una organización, las personas se comprometen y alinean a través 

del entendimiento común de la política de la calidad y los resultados deseados por 

la organización” (Secretaría Central de ISO en Ginebra, Suiza,2015, p.16). 

Un adecuado diseño organizacional, otorgará ventajas competitivas en las organizaciones, según 

Huerta (2020) por esa razón la organización tiene el interés de identificar, a través de este 
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diagnóstico, los elementos funcionales de su diseño organizacional para que, posteriormente, 

analice la viabilidad de cambios o mejoras. 

     La casa de los estudiantes es una organización que tiene el interés de dar respuestas a la 

complejidad del servicio de alojamiento a estudiantes específicamente, Sánchez (2021)indica que 

“la información y el conocimiento son las variables decisivas en la productividad y en la 

competitividad”. (p.13), por ello según Drucker (1994), citado por Sánchez  (2021) en la 

economía actual el conocimiento es el factor más determinante de la producción. 

     La realidad es cambiante constantemente y por ello el diseño organizacional debe ser revisado 

y en su caso modificado frecuentemente, las empresas deben estar alineadas a sus contextos 

actuales sin olvidarse de los inicios o experiencias previas que las han ayudado a fortalecerse, la 

operatividad organizacional debe considerar diversos factores internos y externos. La empresa de 

alojamiento estudiantil tiene el interés de conocer un diagnóstico sobre el diseño organizacional 

actual utilizando el modelo estrella con las variables especificadas por Galbraith. 

     Con este diagnóstico, la organización podrá asegurarse de que, en sus funciones, hay 

armonización de las variables del modelo estrella, para sugerir propuestas de mejoras que 

permitan a la empresa implementar los cambios necesarios para conseguir cambios que 

beneficien el logro de los resultados deseados. Se elige el modelo estrella como instrumento para 

el presente análisis porque, según Hernández (2019) ha sido utilizado por más de 30 años y 

concentra cinco aspectos clave que puede definir la estrategia de cualquier organización. 

La vivienda estudiantil, independientemente del aspecto de habitabilidad, tiene como impacto 

social ofrecer una oportunidad a los estudiantes para enriquecer su calidad de vida. Según 

Chaves (2023) los alumnos afectan su rendimiento académico cuando se enfrentan a las 
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problemáticas de falta de vivienda segura y cómoda que se acomode a los presupuestos 

económicos. 

Chaves (2023) indica que la vivienda estudiantil debe cambiar en la medida que las necesidades 

de los alumnos se transforman pues esta experiencia podría mejorar su vida, la vivienda 

estudiantil debe considerar aspectos como la comodidad, servicios, arquitectura, naturaleza y 

espacios para propiciar el aprendizaje. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

     Según Parra (2008) “Los procesos actuales de globalización implican entender a la empresa 

desde una nueva óptica, para comprender su funcionamiento”. (p.98), la empresa es un sistema 

que funciona como un todo “la organización es como un ser vivo, sobre el cual unos inputs 

(materia prima, personal, procesos, etc.) producen unos outputs (servicios, bienes etc.)”. (Parra, 

2009, p.98) 

     Las organizaciones están formadas por elementos que son; personas, procesos, funciones y 

comparten un objetivo, “los cuales son afectados por los cambios sociales y económicos, la 

incertidumbre y la racionalidad limitada”. (Parra, 2009, p.98) 

     Para el presente estudio, se debe considerar la diferencia entre estructura y diseño 

organizacional, la estructura es una parte del diseño organizacional, según (Hall 1996, citado por 

Parra 2009) además de ser el arreglo de las partes de la organización, la división del trabajo en 

conjunto con el establecimiento de una jerarquía y reglas forman parte de esta.  

     Por otra parte, el diseño organizacional es la acción por medio de la cual se crea o modifica la 

estructura con la finalidad de lograr los resultados esperados.  Según lo mencionado por Parra 

(2009). 

El diseño organizacional es el proceso por el cual los gerentes toman decisiones acerca de 

cuál debe ser la estructura adecuada de la estrategia de la organización y el entorno en el 

cual los miembros de la organización ponen en práctica dicha estrategia. Por tanto, el 

diseño organizacional hace que los gerentes tengan dos puntos de vista simultáneos: hacia 

dentro y hacia afuera de su organización. (P.98) 
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     El diseño organizacional es de suma importancia para las empresas, sin embargo, en algunas 

ocasiones se desconoce la importancia o la necesidad para la obtención de resultados deseados.  

La falta de un diseño organizacional puede afectar la toma de decisiones, según Espinoza y 

Góngora (2019) el diseño organizacional es una oportunidad para que las decisiones operativas, 

como son: procedimientos y políticas, planeación, evaluación y control fortalezcan a la empresa 

considerando los entornos actuales. 

     De acuerdo con Espinoza y Góngora (2019) la falta de un diseño organizacional pone en 

riesgo el servicio ofertado, el cumplimiento eficiente de los objetivos y las planeaciones. 

Con el diseño organizacional se pretende que los elementos que conforman a una empresa 

trabajen de manera coordinada, considerando el entorno actual.  

     Algunos autores consideran que: 

El diseño organizacional (DO) es el proceso por el cual, las empresas deliberan aspectos 

como la división del trabajo, la determinación de funciones, la delimitación del poder y 

autoridad, la estructura organizacional que mejor se adecue al contexto, los medios para 

reconocer a los empleados, la identificación de procesos, entre otros. (Huerta, et al, 2020, 

p.59) 

     De acuerdo con Valvas (2023) la falta de diseño organizacional puede originar que algunas 

empresas tengan problemas que parecieran no tener una causa determinada y las consecuencias 

pueden ser graves, incluso podrían llevarlos hasta la quiebra, algunas de las problemáticas más 

frecuentes que se presentan cuando no se tiene un diseño organizacional definido pueden ser: 

duplicidad de funciones, falta o inadecuada capacitación para las actividades diarias, imprecisión 

en funciones y acciones e instrucciones confusas. 
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     La dirección de la casa de los estudiantes indicó que no cuenta con un diseño organizacional 

formal, las decisiones se aplican desde el conocimiento del liderazgo pero no cuentan con 

manuales actualizados, los existentes se crearon años atrás y ha cambiado la estructura y las 

estrategias, por ello desea conocer un diagnóstico general de la toma decisiones actuales para 

evaluar y definir estrategias que le permitan asegurar una armonización efectiva de sus 

elementos con la finalidad de lograr equilibrio entre la estrategia, estructura, procesos, 

recompensas y personas para el incremento de su competitividad. 
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OBJETIVOS 

OBJETIVO GENERAL 

     Proponer mejora al diseño organizacional de la Casa de los estudiantes, a través de un 

diagnóstico utilizando el modelo estrella de Jay Galbraith que le permita potencializar sus 

capacidades y aumentar su ventaja competitiva. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

1.- Realizar un diagnóstico del diseño organizacional actual de “La casa de los estudiantes” 

2.- Describir los resultados en cada uno de los componentes de estrategia, estructura, procesos, 

recompensas y personas. 

3.- Proponer mejoras al diseño organizacional utilizando el modelo estrella de Jay Galbraith. 

PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

PREGUNTA CENTRAL 

     ¿Los componentes de estrategia, estructura, procesos, recompensas y personas, según el 

modelo estrella, están armonizados en La casa de los estudiantes para lograr optimizar las 

capacidades de la empresa y con ello aumentar su ventaja competitiva? 

PREGUNTAS SECUNDARIAS 

1.- ¿La casa de los estudiantes tiene las personas necesarias para lograr el objetivo actual de la 

empresa? 

2.- ¿Las personas que actualmente colaboran en la casa de los estudiantes tienen las funciones 

asignadas de manera que se evita duplicidad de funciones? 
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3.- ¿Cuál sería la forma en la que la casa de los estudiantes puede alinear sus componentes de 

estrategia, estructura, procesos, recompensas y personas para mejorar sus resultados? 

DELIMITACIÓN 

     El objetivo de este estudio de caso es aplicado, particularmente, a la organización que se ha 

denominado la casa de los estudiantes, con la finalidad de analizar su diseño organizacional, 

empleando información específica de un momento y lugar. 

     De acuerdo con Chaverri (2017) existe una delimitación temporal, pues el análisis es sobre un 

tiempo específico, se trata del primer trimestre del año 2025. 

     Como indicó Chaverri (2017) incluye una delimitación espacial cuando la organización está 

circunscrita en espacios institucionales, se trata de una empresa dedicada al servicio de 

alojamiento y depende de una organización mucho más grande por lo que su función es 

específica y sus necesidades son muy particulares. 

     La aplicación de herramientas para elaboración del diagnóstico, considerado lo que dijo 

Chaverri (2017) fue a personas con un nivel de escolaridad específica por ello también se detecta 

una delimitación poblacional. 

     Para el presente estudio, únicamente se utilizó como referente el modelo estrella de Jay 

Galbraith, pues considerando lo mencionado por Hernández (2019) se ha utilizado desde hace 

más de 30 años y analiza cinco temáticas fundamentales para las organizaciones. 

     La dirección desea conocer si la forma en la que se organizan puede cubrir la operatividad y 

que mejoras se podrían realizar a pesar de los límites que tiene establecido por motivos de su 

organización general, aún con las delimitaciones explicadas, según con lo dicho por Zemelman 
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(1992) citado por Chaverri (2017) existe simultaneidad en las delimitaciones y se logra una 

articulación en el contexto. 
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MATRIZ DE CONGRUENCIA 

     Considerando lo mencionado por Morales (2024) con la intención de brindar una coherente y 

enfocada visión del presente proceso de investigación se agrega la siguiente matriz de 

congruencia: 

     Matriz de congruencia del estudio de caso.  La casa de los estudiantes 

Objetivo general: Proponer una estrategia de mejora al diseño organizacional de la empresa de alojamiento, a través de un diagnóstico 

utilizando el modelo estrella de Jay Galbraith que le permita potencializar sus capacidades y aumentar su ventaja competitiva. 

Objetivos específicos 

Realizar un diagnóstico del diseño 

organizacional actual de la 

organización “La casa de los 

estudiantes” 

 

Describir los resultados en cada uno de 

los componentes de estrategia, estructura, 

procesos, recompensas y personas. 

 

Proponer mejoras al diseño organizacional 

utilizando el modelo estrella de Jay Galbraith. 

Pregunta principal de la investigación 

¿Los componentes de estrategia, estructura, procesos, recompensas y personas, según el modelo estrella, están armonizados en La 

casa de los estudiantes para lograr optimizar las capacidades de la empresa y con ello aumentar su ventaja competitiva? 

Preguntas secundarias de la investigación 

¿La casa de los estudiantes 

tiene las personas necesarias 

para lograr el objetivo actual 

de la empresa? 

¿Las personas que actualmente 

colaboran en la casa de los 

estudiantes tienen las funciones 

asignadas de manera que se evita 

duplicidad de funciones? 

¿Cuál sería la forma en la que la casa 

de los estudiantes puede alinear sus 

componentes de estrategia, estructura, 

procesos, recompensas y personas para 

mejorar sus resultados? 

Figura  1 2 Matriz de congruencia 

Nota: Se incluye matriz de congruencia para identificar los objetivos y preguntas de la presente investigación 
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CAPÍTULO II - METODOLOGÍA 

TIPO DE INVESTIGACIÓN 

     De acuerdo con Yin (2009) citada por Morales (2024) en una investigación es muy 

importante un enfoque metodológico sólido y esto incluye una selección cuidadosa de los 

métodos y técnicas, por ello la presente investigación es descriptiva, explicativa, de tipo 

cualitativa con corte transversal, no se alterarán variables por lo que no es experimental.  

     La presente investigación es de tipo cualitativa porque se analizó el funcionamiento natural de 

los colaboradores de la organización, de acuerdo con Niglas (2004) citado por Hernández 

Sampieri (2018). 

ESTRATEGIA DE INVESTIGACIÓN   

     De acuerdo con Hernández (2014) para la expansión de los datos recolectados se utiliza el 

enfoque cualitativo pues su existencia se justifica en la investigación misma. Para el presente 

análisis se pretende descubrir las realidades simultaneas que existen en la organización, pues 

cada persona o integrante de la casa de los estudiantes percibe la misma situación de forma 

distinta. 

     Por esta razón se decidió utilizar un enfoque cualitativo que da oportunidad para analizar la 

subjetividad y ofrecer posibles ideas de solución, considerando las posturas particulares a las 

generales, según Castilla, Cárdenas y La rosa (2024) siendo el principal interés un fenómeno 

social relativamente complejo es viable usar la metodología cualitativa pues esta organización 

debe ayudar a comprender la brecha generacional que existe con sus usuarios finales, que si bien 

puede cambiar la opinión directiva, sus clientes siempre serán más jóvenes que los de ahora. 
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IMPORTANCIA DEL ESTUDIO DE CASO 

     “Todo buen diseño incorpora una teoría, a medida que un caso de estudio se desarrolla 

emerge una teoría más madura. Que se va cristalizando”. (Yacuzzi 2005, p.9, citado por Álvarez 

2012, p.2) 

     Se tienen diferentes percepciones del estudio de caso como marco metodológico y también 

hay muchas formas de hacerlo, según Stake (2005) siguiendo lo comentado por Yin 1989) este 

tipo de estudios consisten en analizar una situación específica en un escenario real y ligado a 

variables que no se pueden separar de este.  

     De acuerdo con Serrano (1994), citado por Álvarez (2012) esta investigación describe, el 

diseño organizacional de la empresa de forma particular e integral, y con base en el modelo 

histórico proponer de lo general a lo particular. La empresa pretende conocer si el diseño 

organizacional actual es funcional para lograr los resultados obtenidos, para ello se recopilaron 

datos cualitativos, obtenidos de la observación e interacción entre los integrantes, que apoyan 

para describir minuciosamente la realidad de la casa de los estudiantes, de acuerdo con Álvarez 

(2012). 

     Para considerar un diseño organizacional funcional se debe analizar desde diferentes 

perspectivas sus causas pueden ser diferentes, cada organización tiene condiciones específicas, 

por ello se empleó esta metodología para que el estudio tenga claridad y credibilidad, Álvarez 

(2012). 

     Desde el primer acercamiento la dirección mostró interés en conocer la situación de diseño 

organizacional permitiendo una adecuada comunicación para la obtención de resultados que le 

permitan planear cambios que conlleven innovación en sus procesos, otro aspecto de interés para 
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el director fue la posibilidad de obtener un diagnóstico que incluyera análisis de conductas 

interrelacionadas. 

     La presente investigación no utiliza datos cuantitativos. El proceso de intervención se realizó 

en la primera etapa con la observación, luego, para definir la situación del estado actual se aplicó 

la herramienta sobre los límites de límites y supuestos, siguiendo con la aplicación de las 

herramientas, razones para el rediseño, construcción de redes, evaluación de la preparación de 

equipo y desarrollo de la capacidad lateral al equipo ejecutivo y operativo y finalmente el 

liderazgo respondió la herramienta mapeo de procesos laterales, una vez que las encuestas fueron 

respondidas se analizaron con el programa Atlas.ti obteniendo, en su mayoría, sankeys para una 

descripción visual de los resultados, finalizando con la propuesta de mejora al modelo. 
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CAPÍTULO III – MARCO CONTEXTUAL 

CONTEXTO INTERNACIONAL  

     Respecto a servicio de alojamiento estudiantil, Ribagorda (2019) comenta que las residencias 

universitarias surgen en el año de 1910, en España  gracias a la influencia de la Institución de 

libre enseñanza, la cual se creó buscando ofrecer comodidad y apoyo para para concluir los 

estudios universitarios, estas residencias se adaptaron en la “colina de los chopos”, el concepto 

ya incluía la división entre mujeres y hombres, estas residencias albergaron grandes artistas por 

lo que se buscó generar un escenario adecuado para aprender y estudiar en libertad y laico, esta 

vivienda logró su autofinanciamiento y recibió donaciones para lograr subsistir, representan una 

parte muy importante de la historia. 

     Su excelente diseño albergó y apoyo al desarrollo de artistas como Salvador Dalí y Luis 

Buñuel, su magnífica proyección la convirtió en un espacio digno, no solo de alojamiento, 

incluían higiene, alimentación, y aspiraba a ser nicho de futuras élites culturales del país, pues 

albergaría a estudiantes de provincia que llegaban a Madrid y estaban acostumbrados a vivir en 

lugares con malas condiciones para continuar sus estudios, esto ya indicaba que sus habitantes 

serían personas con ambición y deseos de superación. 

     En ese momento histórico, de acuerdo con Ribagorda (2019) no todas las universidades 

podían ofrecen los servicios estudiantiles que se necesitan para contribuir a la formación de los 

estudiantes, así que la residencia apertura servicios bibliotecarios, cursos de enseñanza de otras 

lenguas, construyó laboratorios que se volvieron un referente e introdujo a algunos alumnos al 

mundo deportivo que en esa época era un lujo. La inspiración la tuvo en los colegios ingleses, 

buscaba imitar las soluciones a los problemas de orientación del alumnado e implementó el 

modelo de la tutoría, estos tutores debían ser ejemplares para los habitantes de las residencias.  
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     Ribagorda (2019) menciona que como alternativas de sana distracción algunos residentes 

impartían pláticas que se convirtieron en conferencias formales, las cuales se recopilaron y se 

formó una editorial institucional. Juan Ramón Jiménez, el poeta de Morguer, fue un referente en 

la residencia, lugar en donde pudo escribir algunos de sus libros más relevantes y lo consiguió 

gracias al ambiente de excelencia.  

     Tras varias salidas de estudiantes emblemáticos, el director de las Residencias buscó maneras 

de convertirlas es un espacio cultural y una de sus acciones fue destacadas conferencias las 

cuales atrajeron a integrantes de diversos sectores, el cultural, los aristócratas y los intelectuales 

y fue entonces cuando las residencias se convirtieron en el atractivo cultural más importante de 

Madrid, según lo mencionado por Ribagorda (2019).   

     Desafortunadamente la política del momento alcanzó a las residencias, la dictadura de Primo 

de Rivera desintegró su patronato y redujo el presupuesto. Tanta inspiración estudiantil se vio 

truncada cuando, por causa de la guerra civil, las residencias fueron disueltas por Franco y las 

convirtieron en hospital para los carabineros y refugio para niños respecto lo escrito por 

Ribagorda (2019). 

     La residencia española parecía no tener interés de aliarse con instituciones o dependencias del 

continente americano, sin embargo, con apoyo de los españoles residentes que tenían vínculo con 

América Latina, conformaron asociaciones con Argentina, Uruguay, Puerto Rico, Cuba, México, 

nunca canalizaron su energía hacía América, pues concentraron atención y recursos únicamente 

para Europa respecto lo escrito por Ribagorda (2019). 

     De acuerdo con Ribagorda (2007), en Estados Unidos la influencia de las residencias se 

realiza a través de la participación de la Universidad de Columbia quién creó el Instituto de las 
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Españas, por medio del cual realizaron intercambios estudiantiles y enviaron intelectuales a 

impartir conferencias, el interés era que los Profesores Españoles aprovecharan el traslado para 

aprender otro idioma y metodologías que después reconocerían como aportaciones para mejorar 

su modelo e implementarlo en Europa.  

     Las residencias españolas tuvieron poca influencia en América Latina, pues el colectivo que 

dirigía las residencias españolas no veía avances en los países latinoamericanos y por ello no 

tenían el interés de colaborar, como una acción social enviaron un grupo reducido Profesores 

Españoles, al mismo tiempo les servía para fortalecer sus relaciones diplomáticas, según 

Ribagorda (2007). 

     De acuerdo con Ribagorda (2007) la influencia de ciudadanos latinoamericanos en España o 

españoles con vínculos académicos y afectivos con latinoamericanos hizo que la residencia 

llegara a países de América, se podrá decir que la participación es mínima pero el impacto fue 

incalculable. Un ejemplo se dio el 17 de octubre de 1926, cuando se dio a conocer la 

participación de Enrique Osorio el novelista colombiano en una actividad cultural en la 

residencia. En el mes de diciembre del año 1926 el Británico A. Joyce, dio una conferencia 

acerca de los maravillosos descubrimientos que hizo de la cultura Maya. Ambas actividades 

fueron organizadas por el Comité Hispano – inglés. 

     Una vez iniciada la guerra civil en España exiliaron a los residentes a América Latina recibió, 

la mayor parte eligió Francia e Inglaterra, y se saben datos que indican que se trasladaron 

alrededor del continente americano, específicamente Argentina y México. El gobierno de Lázaro 

Cárdenas abrió sus puertas a más de veinte mil residentes exiliados Ribagorda (2007). 
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CONTEXTO NACIONAL  

     Durante esta investigación no se encontró legislación nacional específica aplicable, podría 

considerarse la legislación civil estatal, sin embargo, existe el antecedente de los inicios de una 

organización a través de la generación de encuentros anuales que permite a los interesados 

compartir experiencias o casos de éxito, con la finalidad de buscar legitimar sus procesos 

internos y profesionalizar las decisiones. En el primero de ellos, según el archivo UDEM (2023) 

participaron 17 profesionales y uno de los temas abordados fue el relativo a procesos 

administrativos. En este primer acercamiento de residencias, participó una sola universidad 

pública y el resto fueron universidades privadas. 

     De acuerdo con lo publicado por UPRESS MEDIA UPAEP (2024) la segunda reunión se 

desarrolló en Puebla, y ya se sumó la segunda universidad pública, para el año 2024 ya eran dos 

IES de carácter público, siendo prioridad el tema de procesos de admisión a residencias, entre 

otros. 

     En concordancia con lo publicado en el boletín informativo UAEH no. 276 (2025) el 24 de 

junio de 2025 la Universidad Autónoma del Estado de Hidalgo fue sede del tercer encuentro 

nacional de residencias universitarias en el que participaron 11 universidades de México con la 

intención de formalizar la firma de un convenio general que permita continuar con el trabajo de 

colaboración institucional que permita fortalecer procesos internos. 

CONTEXTO ESTATAL  

     En el estado de Hidalgo es la universidad autónoma del Estado de Hidalgo la única institución 

que ofrece vivienda estudiantil como parte de los servicios propios, la cual se inauguró en el mes 
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de junio de 2018, dicho proyecto, según Trejo (2018) fue creado bajo los principios de calidad y 

vocación institucional. 

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA 

       

Figura  1 3 Organigrama de la casa de los estudiantes 

Nota: Porporcionado por responsable de la administración de la organización 

La estrategia de la organización no se encuentra ubicada en documentos formales de la empresa, 

sin embargo la dirección la tiene presente para la toma de decisiones diarias priorizando la 

seguridad, el servicio y el mantenimiento de infraestructura, usando dicha estrategia como 

referencia al “plan que integra las principales metas y políticas de una organización, permitiendo 

a partir de éstas definir las acciones a realizar” (Mintzberg, 1987, citado por Ayala, et al 2019, p. 

11). 
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CAPITULO IV – ESTADO DEL ARTE Y MARCO TEÓRICO 

ESTADO DEL ARTE 

 

Sobre la importancia del diseño organizacional en empresas dedicadas a ofertar vivienda 

estudiantil enfocado en mejoras de dirección y en vivienda estudiantil se puede analizar lo dicho 

por Toro (2024), a través de su investigación denominada: diseño de un modelo de negocio para 

vivienda estudiantil en la Ciudad de Pereira y propuesta de una hoja de ruta estratégica para su 

ejecución, menciona propuestas para minimizar posibles riesgos para la ejecución del proyecto 

de vivienda estudiantil mediante una correcta aplicación de una estrategia que permita una 

ventaja competitiva, consiguiendo la definición de los elementos del método de modelo de 

negocios de Osterwalder y Pigneur. 

     Respecto a vivienda estudiantil, se debe priorizar la existencia de un diseño organizacional 

pues las problemáticas que se presentan en la convivencia pueden afectar significativamente los 

resultados, Vázquez & Castro (2008) en su artículo ¿Mi novio sería capaz de matarme?" 

Violencia en el noviazgo entre adolescentes de la Universidad Autónoma Chapingo, México, 

que, a través de un análisis de contenido de relatos de alumnas y exalumnas describe la manera 

en que algunas alumnas son violentadas, estableciendo la posibilidad de mejorar procesos que 

garanticen una positiva meta de bienestar en la convivencia. 

     Las residencias son un tema muy importante, Peza (2013) realizó una investigación de campo, 

en donde analizó el tema de vivienda estudiantil en la Universidad Autónoma de Nuevo León, en 

su artículo: vida estudiantil: la relación ciudad - universidad y los estudiantes foráneos – caso de 

la ciudad universitaria de la universidad autónoma de Nuevo León, México, utilizó encuestas y 

entrevistas a estudiantes foráneos y como conclusión arrojó como resultado que un contar con un 
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barrio estudiantil permitirá crear condiciones de habitabilidad a escala humana entre el alumnado 

que proviene de otras regiones. 

     En este trabajo no se debe dejar de mencionar a la Universidad Nacional Autónoma de 

México, Leal-Menegus (2019) a través de su artículo unidad de habitaciones para estudiantes en 

Ciudad Universitaria, 1952 del proyecto a la realidad: Una comparativa, nos indica que 

inicialmente si se consideró el alojamiento estudiantil dentro del campus de CU, con la idea de 

construir la unidad habitacional para estudiantes, bajo un modelo estadounidense en particular, 

específicamente el de la Universidad de Michigan, sin embargo las problemáticas con las que 

tuvieron que lidiar y que incluso no pudieron resolver los responsables de construcción y los 

encargados de la dirección del alojamiento decidieron no concretar dicho proyecto, siendo un 

gran referente en México para determinar la imperiosa necesidad de contar con diseño 

organizacional de referencia para la operatividad de los dormitorios en las universidades. 

     La Universidad Nacional Autónoma de México además de la dificultad de construcción, 

también detectó una posible problemática para definir número de servicios y aspectos de 

planificación que iban ligados a la Unidad de habitaciones, por ejemplo, los servicios relativos a 

la alimentación, lavandería o la supervisión de los mismos estudiantes Leal-Menegus (2019), 

para lo cual hubiera sido muy funcional contar con un diseño organizacional adecuado. La 

limitación es que la investigación fue documental, no se planteó ningún relato debido a la 

antigüedad del caso de estudio, además que se encontraron planos distintos, con información 

distinta. 
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     En Cuba, indica Fernández, et al (2017) citado por Alemán (2021) han usado la vivienda 

estudiantil como una oportunidad para universalizar la educación superior después de la 

revolución cubana. 

     Bu-Alba (2022) menciona que un correcto diseño en la organización de la empresa ocasiona 

que las partes se sientan cada vez más satisfechos, ratifica la opinión de Carrera (2017) quien en 

su artículo calidad del servicio de las residencias universitarias y la satisfacción de los 

estudiantes internos de la Universidad Peruana sede Lima, 2017, obtuvo como resultado, a través 

de una investigación con enfoque cuantitativo,  que si hay una correlación importante entre la 

calidad del servicio de las residencias universitarias y la satisfacción de los alumnos que las 

utilizan. 

     En Lima Péru, Canchi y Oyarce (2020), en su artículo llamado: La gestión de residencias 

universitarias, manifiesta que la vivienda estudiantil se vincula con un desarrollo de la dimensión 

humana y que gestionando de manera correcta los procesos, se puede lograr un lugar adecuado 

para la formación de alumnos y profesores, el objetivo de su investigación fue revisar artículos 

para proponer políticas que apoyen a los gestores de las residencias en la labor de formación 

estudiantil. A través del método de observación se analizaron las conductas, la metodología 

descriptiva permitió contextualizar las variables para un mayor análisis, una de las problemáticas 

atendidas son las políticas de becas de equidad y ayuda se está aplicando para el ingreso a las 

residencias universitarias, sin embargo, los resultados que se obtuvieron son atípicos debido a la 

pandemia por lo que esto representa su limitación. 

     Según con lo expuesto por Lesvy y Pérez de Corcho (2021) en su trabajo llamado: Impacto de 

las ciencias informáticas en el trabajo educativo de las residencias estudiantiles universitarias, 

cuyo objetivo es valorar el impacto de las ciencias informáticas como herramienta de apoyo en el 
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trabajo educativo desarrollado en las residencias estudiantiles universitarias, fortalece la idea de 

utilizar nuevas tecnologías como parte del diseño organizacional, utilizó como unidades de 

estudio los centros de estudios superior de la Universidad de Ciego de Ávila  “Máximo Gómez 

Baéz” y la Universidad de Ciencias Médicas “José Assef Yara”, E . sus instrumentos fueron la 

entrevista y la encuesta. 

MARCO TEÓRICO 

 

     Pinedo-Jara, et al, (2024) explica que un estratégico diseño organizacional mejora la gestión 

administrativa y puede lograr resultados efectivos enfocándose en mejorar la planificación, 

organización, dirección y control de procesos. 

El diseño organizacional apoya para la planificación de grandes objetivos y la mejora de 

procesos para gestión de resultados, de igual manera fortalece el desarrollo de las estrategias y 

metas de acuerdo con Zavaleta (2021). 

Una correcta alineación del diseño organizacional en todos los niveles de una empresa apoya 

activamente a todos los temas relacionados con la estructura promueve la cultura en el interior, 

favorece la coordinación según Gareth (2008), citado por Zavaleta (2021). 

La vivienda estudiantil debe proporcionar tranquilidad y con accesibilidad con amenidades y una 

organización que permita su uso, la vivienda estudiantil sin condiciones habitables para los 

alumnos es un problema mundial pues no logran el objetivo de promover el bienestar social 

según Chala (2024). 
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CAPÍTULO V – ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

RESULTADOS INICIALES 

     El análisis de los resultados se hizo con apoyo del programa informático ATLAS.ti25, se 

usaron algunas herramientas sugeridas por Jay, Galbraith, en su libro Designing Dynamic 

Organizations: A Hands-on Guide for Leaders at All Levels (English Edition). 

     Al aplicar la herramienta límites y supuestos al área directiva se observó que la posibilidad de 

aplicación se limitaba a un solo componente del modelo estrella, el cual es relativo a los 

procesos.  

     Se buscó la manera de interpretar los resultados a través de imágenes para que los resultados 

sean visualmente claros. Los pasos que se siguieron son los siguientes: 

o Aplicación de instrumento. Se reunió al personal, incluyendo al equipo ejecutivo 

y al operativo explicando la naturaleza de la actividad y solicitando apoyo para 

responder de manera verídica, enfatizando que no existían respuestas correctas o 

incorrectas. 

o Transcripción de resultados para elaboración de documento inicial en formato 

digital, Se utilizaron herramientas en papel y posteriormente se transcribieron las 

respuestas, garantizando el uso de palabras y detectando intenciones para no 

sesgar los resultados. 

o Creación de proyecto en ATLAS.ti. Se inició la creación de un proyecto en 

ATLAS.ti que permitiera analizar las respuestas cualitativas de manera ordenada 

y visualmente interesantes. 
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o Codificación. Atendiendo la prioridad señalada en la estrategia de la organización 

se crearon códigos que permitieran a los colaboradores expresarse sobre cada una 

y con ello detectar posibilidades de mejora y fortalezas en los procesos actuales. 

o Análisis con la función código documento. Siendo esta la manera más utilizada 

durante el análisis de este estudio de caso, por considerar que muestra una 

analítica visual que permite identificar rápidamente las opiniones que llevaron a la 

elaboración de la propuesta de mejora. 

o Uso de nube de palabras. Esta técnica es muy útil para el estudio en cuestión, toda 

vez que identifica opiniones recurrentes entre el personal. 

o Interpretación de imágenes. Cada una otorga un comentario breve sobre los 

resultados. 

 OBSERVACIÓN DIRECTA  

     La primera técnica utilizada fue la observación directa y se identificó que hay una confusión 

entre las funciones que ellos pueden realizar y cómo hacerlo, ya que desconocen el siguiente 

trámite para gestionar, el servicio se oferta 24 horas, durante siete días de la semana, pero no 

cuentan con personal para todos los turnos y priorizan sus actividades tomando en cuenta 

primero la seguridad, segundo el servicio y tercero la gestión del mantenimiento de 

infraestructura. 

     Dentro del equipo ejecutivo hay una comunicación constante y diaria, a pesar de no coincidir 

en jornadas laborales, buscan la forma de comunicar los datos más relevantes del día, a través de 

formatos de actividades diarias que revisan todos. 

     Existe un desánimo por falta de incentivos y claridad en el crecimiento laboral. 
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RESULTADOS DE LOS CUESTIONARIOS DE LAS ENTREVISTAS 

     La dirección respondió 2 herramientas y el equipo ejecutivo contestó 4 herramientas  

Tabla 1 Número de herramientas aplicadas a personal 

HERRAMIENTAS APLICADAS AL LIDERAZGO 

• Aclaración de límites y supuestos 

• Mapeo de procesos laterales 

HERRAMIENTAS APLICADAS AL EQUIPO EJECUTIVO 

• Razones para el rediseño 

• Construcción de redes 

• Evaluación de la preparación de equipo 

• Desarrollo de la capacidad lateral 

 

Nota: Elaboración propia, como resultado de la aplicación de instrumentos. 

     Se trata de una microempresa, con 10 empleados contratados al momento de la aplicación, la 

organización tiene 7 años de antigüedad, dedicada al servicio de alojamiento, los usuarios de su 

servicio tienen entre 18 y 23 años. Se reserva como confidencial el nombre, las ventas y los 

medios de contacto. 
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 HERRAMIENTAS UTILIZADAS 

Tabla 2 Herramientas utilizadas para la investigación 

NOMBRE DE HERRAMIENTA 

1. Aclaración de límites y supuestos 

2. Razones para el rediseño 

3. Construcción de redes 

4. Evaluación de la preparación de equipo 

5. Mapeo de procesos laterales 

6. Desarrollo de la capacidad lateral 

Nota: Las herramientas fueron obtenidas del modelo estrella planteado por Jay Galbraith. 

ANÁLISIS CUALITATIVO  

     Moreno, et al (2022) señala que la metodología de investigación cualitativa es una 

característica de la investigación educativa. El actuar se fundamenta en su relación con el 

perspectivismo, en el entendido que, por si solo, el objeto no genera conocimiento, sino que el 

sujeto que conoce apoya en esta generación de información Breuer y Roth (2003), citado por 

Moreno, et al (2022). 

     Este trabajo se basa en analizar una empresa específica y con la observación directa y la 

ayuda del programa informático atlas.ti analizar la situación actual para poder apoyar en 

resultados futuros esperados. 

     Como parte de la evaluación del estado de actual, se aplicó la herramienta de “aclaración de 

límites y supuestos” lo que permitió observar que existe una clara identificación de límites no 

negociables, los cuales tienen que ver con la estrategia, estructura, personas y asignación de 
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recompensas. La Dirección únicamente tiene facultades para crear o modificar procesos que 

permitan la obtención de resultados con los recursos que se asignen por el área superior. 

     Al ser el modelo estrella el elegido para analizar el diseño de la organización y al contar con 

límites claramente definidos, únicamente se aplicaron las herramientas relativas al proceso, con 

la finalidad de elaborar un diagnóstico que nos lleve a una propuesta de mejora. 

Tabla 3 Aclaración de límites y supuestos 

ELEMENTOS NO NEGOCIABLES SUPUESTOS 

• Incorporación o desincorporación 

de personal no depende del área 

• En caso de incumplimiento de 

algún colaborador se puede 

proceder a la desincorporación. 

• Imposibilidad de asignar 

recompensas o tiempo libre  

• Si la gente innova o propone 

mejoras obtiene incentivos 

• No se puede modificar la estrategia 

por parte de la dirección 

• Si algún cambio del entorno 

amerita un cambio de estrategia, se 

puede realizar 

• No hay participación en la elección 

de perfiles 

• Se eligen a los perfiles más 

adecuados para la organización 

Nota: Fuente: elaboración propia generada de las respuestas de los colaboradores, 2025 

De acuerdo con la tabla número 3, esta organización no tiene facultades para decidir sobre la 

estrategia, estructura, personas y tampoco puede asignar recompensas, pues forma parte de una 

organización mayor, así que solo tienen la facultad de participar en la mejora de procesos. Esto 

nos indica que existen límites no negociables amplios. 
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Razones para el resideño 

 

Figura  1 4 Razones para el rediseño 

Fuente: Elaboración propia (ATLAS.ti25), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

En la figura 1.4, se puede observar que para los colaboradores las razones del rediseño son: 

infraestructura, servicio, seguridad y procedimientos, pero la mayor parte de los integrantes no 

respondió. 

Construcción de redes considerando la co.ubicación 

 

Figura  1 5 Construcción de redes considerando la co ubicación 

Fuente: Elaboración propia (ATLAS. Ti), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

Co ubicación 
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Galbraith (2007) explica la co-ubicación como la posibilidad de que las personas potencialicen la 

proximidad para el apoyo en la construcción de redes que les permitan solucionar conflictos o 

mejorar el servicio al cliente. Los participantes expresaron que la co – ubicación se aprovecha 

para mejorar la comunicación y el clima laboral. 

Construcción de redes – comunidades prácticas 

 

Figura  1 6 Construcción de redes a través de comunidades prácticas 

Nota: Elaboración propia (ATLAS.ti), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

La figura 1.6 muestra que la mayor parte de los colaboradores sabe que si hay comunidades 

prácticas y una minoría observa que no hay comunidades prácticas para mejorar el trabajo de 

construcción de redes. 

Construcción de redes – reuniones anuales 

 

Figura  1 7 Construcción de redes a través de reuniones anuales 

Nota: Elaboración propia (Atlas.ti), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

La figura 1.7 indica que es las reuniones anuales son un aspecto positivo para la construcción de 

redes. 
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Construcción de redes – temas que favorecen 

 

Figura  1 8 Temas que favorecen a la construcción de redes 

Nota: Elaboración propia (Atlas.ti), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

La figura 1.8 nos permite observar que el equipo ejecutivo opina que el fortalecimiento en los 

temas de innovación, liderazgo, servicio al cliente, solución de conflictos, trabajo en equipo, 

valores y diversidad fortalecería la construcción del trabajo en red entre los miembros de su 

organización 
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Construcción de redes – herramientas tecnológicas que se utilizan 

 

Figura  1 9 Herramientas tecnológicas que favorecen la construcción de redes 

Nota: Elaboración propia (Atlas.ti), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

La figura 1.9 indica que son cuatro herramientas tecnológicas que se utilizan para favorecer la 

construcción de redes, siendo Google meet la más utilizada, seguida de WhatsApp y en el mismo 

lugar Skype y zoom. 

Construcción de redes – reconocimientos y recompensas que ayudarían 

 

Figura  1 10 Tipos de reconocimientos que apoyan la construcción de redes 
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Nota: Elaboración propia (Atlas.ti), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

En la figura 1.10 nos muestra que la empresa a través de la expresión verbal otorga 

reconocimientos y recompensas que apoyan en la construcción de redes, también que hacen falta 

recompensas económicas, en el mismo interés se encuentran las oportunidades de crecimiento y 

las capacitaciones, por último y en menos grado piensan que agilizar los procesos burocráticos 

favorecerían la construcción de dichas redes. 

Evaluación de la preparación de equipo 

 

Figura  1 11 formas de evaluar al equipo 

Nota: Elaboración propia (Atlas.ti), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

De las repuestas obtenidas, la figura 1.11 muestra que las compensaciones son la mejor forma de 

evaluar la preparación de equipo, después y en la misma medida la proporción de equipos de 

información, la toma de decisiones, el aprendizaje, la misma cantidad de colaboradores 

decidieron no contestar. 
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Mapeo de procesos laterales 

Tabla 4 Herramienta de mapeo de procesos laterales 

PROCESOS CRÍTICOS 

Identificación de procesos críticos 

 

•  

1. Seguridad 

2. Servicio 

3. Mantenimiento de infraestructura 

 

Determinación del alcance del proceso 

 

 

 

Objetivo general y resultados 

esperados 

 

 

 

Garantizar un ambiente seguro 

 

Que no le pase nada a nadie 

Disminuir el número de 

incumplimientos a la normativa 

Aumentar el sentido de pertenencia 

Mantener en perfecto estado las 

instalaciones 

 

 

 

 

Que todo parezca nuevo siempre 

Inicio del proceso 

 

 

 

¿Cuál es la entrada, cuándo se 

inicia el trámite y con quién? 

 

 

 

Seguridad 

 

Comunicación entre residentes, 

familiares y dirección de la 

organización. 

 Servicio Encuestas de satisfacción al final de 

cada semestre. 

Mantenimiento Oficios de trámites en tiempo y 

forma, inicia con el proyecto anual 

de ejercicio de recursos. 

Fin del proceso 

 

 

 

¿Cuál es el proceso de salida, 

cuándo termina el proceso y a quién 

va dirigido? 

 

 

 

 

Seguridad 

 

Reportes positivos, diariamente y se 

dirige a los alumnos, padres de 

familia e Institución. 

 Servicio Encuesta de satisfacción con más 

del 80% de aprobación. Al final de 

cada semestre y se dirige a los 

alumnos, padres de familia e 

Institución. 

Mantenimiento La totalidad de oficios y trámites 

para solicitar los mantenimientos 

termina con la realización del 

mantenimiento y se dirige a los 

alumnos, padres de familia e 

Institución.  

DEFINICIÓN DEL PROCESO 

Subprocesos  Seguridad 

 
• Supervisión de bitácoras de 

registro diario y 

notificación a padres de 

familia. 

• Explicación detallada de 

normas internas de 

convivencia antes de 

ingresar. 
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• Elaboración y aplicación 

de encuestas de 

satisfacción semestrales. 

• Limpieza  

 

 Servicio • Cobranza sana 

• Atención de dudas 

• Entrega de ingresos 

mensuales 

Mantenimiento • Levantamiento de todas las 

necesidades de 

infraestructura. 

• Seguimiento diario de 

gestiones realizadas 

• INTERFACES 

¿Con qué otros procesos 

interactúan, medidas cuantitativas, 

medidas cualitativas y forma de 

seguimiento? 

Seguridad 

 

• Interactúa con todos los 

departamentos. 

• Satisfacción total del 80% 

de los usuarios. 

 Servicio • Interactúa con todos los 

departamentos. 

• Solicitud de renovación de 

alumnos que siguen 

inscritos. 

Mantenimiento • Interactúa con todos los 

departamentos. 

• 100% de las gestiones en 

tiempo y forma. 

• Infraestructura que parezca 

nueva. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Desarrollo de la capacidad lateral - redes 

 

Figura  1 12 La capacidad lateral a través de redes 

Nota: Elaboración propia (Atlas.ti), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

Se preguntó a los participantes que consideraba necesario para la construcción de redes, la mayoría respondió que 

comunicación, luego y en una misma cantidad que la gestión de la información y la toma de decisiones, respecto a la 

figura 1.12. 

Desarrollo de la capacidad lateral – procesos laterales 

 

Figura 1. 13 La capacidad lateral a través de procesos laterales 

Nota: Elaboración propia (Atlas.ti), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

De acuerdo con la figura 1.13, los colaboradores solo tuvieron dos posturas sobre los procesos 

como desarrollo de la capacidad lateral las cuales fueron no responder y la gestión de 

mantenimiento. 
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Desarrollo de la capacidad lateral – equipo 

 

Figura  1 14 La capacidad lateral a través de equipos 

Nota: Elaboración propia (Atlas.ti), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

Sobre el trabajo en equipo para el desarrollo de la capacidad lateral, la mayor parte de los 

integrantes no contestaron y una minoría contestó que la administradora y los colaboradores, 

según lo que se muestra en la figura 1.14. 

Desarrollo de la capacidad lateral – estructuras matriciales 

 

Figura  1 15 La capacidad lateral a través de estructuras matriciales 

Nota: Elaboración propia (Atlas.ti), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

Respecto a las estructuras matriciales para el desarrollo de la capacidad lateral la mayoría de los 

participantes no contestó y una minoría las encontró en las responsabilidades compartidas, de 

acuerdo con la figura 1.15. 

 



 
55 

 
Nube de palabras  

 

Figura  1 16 Frecuencia de palabras de los comentarios emitidos por los participantes 

Nota: Elaboración propia (Atlas.ti), con información proporcionada de los colaboradores de la empresa. 

La nube de palabras que se muestra en la figura 1.16, fue elaborada con la totalidad de 

comentarios que se obtuvieron de las herramientas aplicadas a los colaboradores y se observa 

que la comunicación es la palabra más recurrentes entre las opiniones. 
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 HALLAZGOS PRINCIPALES      

     Considerando que tomó el modelo estrella para proponer una mejora en la casa de los 

estudiantes, se presentan los principales resultados de las herramientas utilizadas. 

• Como primer punto, se aplicó a la Dirección de la casa de los estudiantes la herramienta 

de aclaración de límites y supuestos y se confirmó con el equipo ejecutivo y operativo, 

con esto se pudieron definir los límites no negociables, para conocer hasta donde se 

pueden aplicar las propuestas que se derivan de los resultados obtenidos. 

Adicionalmente la responsable de la empresa comentó que, respecto a los resultados 

obtenidos de la herramienta mencionada anteriormente, no tenía injerencia sobra las 

decisiones que involucraban a la estrategia, estructura, reconocimientos y recompensas y 

personas, mencionando especialmente lo siguiente sobre cada uno de estos elementos: 

• Estrategia – Respecto a la estrategia, no se permiten cambios pues los resultados se 

buscan a través de la garantía de seguridad, la satisfacción del cliente y la gestión en 

tiempo y forma de los servicios de mantenimiento de infraestructura. 

• Estructura – Es una organización que da servicio las 24 horas del día, los siete días a la 

semana, sin embargo, no se tiene la facultad de contratar o asignar personal, por lo que 

indican que deben entregar resultados con los recursos humanos que les han otorgado. 

• Reconocimientos y recompensas – La dirección de la casa de los estudiantes no tiene 

injerencia en asignaciones de reconocimientos o recompensas económicas, únicamente 

puede reconocer verbalmente los esfuerzos. 

• Personas -En caso de que exista una mala práctica por parte de algún miembro del equipo 

o en caso contrario, haya personal con iniciativa, la dirección de la casa de los estudiantes 
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no podrá incorporar o desincorporar personal, así que deberá buscar estrategias para que 

con los recursos asignados se logren los indicadores de éxito. 

• Procesos y capacidad lateral – La directiva de la casa de los estudiantes puede organizar 

el trabajo interno, realizar procesos y potencializar los recursos que se han asignado para 

garantizar el buen servicio. 

Al ser el componente de procesos la única opción para rediseñar, se pidió al equipo ejecutivo que 

respondiera la herramienta razones del resideño para conocer la opinión del personal, después se 

hicieron entrevistas relacionadas a la construcción de redes para determinar cuál sería la mejor 

forma de trabajar entre sí, seguido se consideró la evaluación de preparación de equipo para 

conocer las temáticas que se deben abordar primero, posteriormente se hicieron entrevistas sobre 

la mejor forma de desarrollar la capacidad lateral y el liderazgo contestó la herramienta de 

procesos laterales. 
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CAPÍTULO VI – PROPUESTA DE MEJORA 

Al considerar los resultados de la interpretación de las herramientas aplicadas, la dirección de la 

casa de los estudiantes puede enfocarse en el desarrollo de su capacidad lateral, específicamente 

en procesos laterales, considerando que en la mayor parte de los resultados hay colaboradores 

que desconocen las estructuras matriciales, se sugiere optar por capacitación para la mejora 

continua. 

Se determinaron tres procesos críticos: 1) Servicio y atención, 2) cobranza y nuevos proyectos y 

3) gestión de mantenimiento de infraestructura, la propuesta de procesos y subprocesos es la 

siguiente: 

Tabla 4 

PROCESOS CRÍTICOS 
Identificación de procesos críticos 
 

• SEGURIDAD 
• SERVICIO 
• MANTENIMIENTO DE 

INFRAESTRUCTURA 

4. Servicio y atención  
5. Cobranza y nuevos proyectos 
6. Gestión de mantenimiento de 

infraestructura 

 
Determinación del alcance del proceso 

 
 
 

Objetivo general y resultados 
esperados 

 
 
 
 

1.- Servicio y atención 

 
Garantizar un ambiente 

seguro, ordenado y cómodo 
para los usuarios. 

2.- Cobranza y nuevos 
proyectos 

Garantizar una cobranza sana 
y generación de nuevos 

ingresos. 
3.- Gestión de mantenimiento 

de infraestructura 
Mantener la infraestructura de 
las residencias en excelentes 

condiciones 
Inicio del proceso 

 
 
 

1.- Servicio y atención 

 
La recepción del formato de 
solicitud de ingreso, cuándo 

una persona quiere ser 
considerado candidato y lo 
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¿Cuál es la entrada, cuándo 

se inicia el trámite y con 
quién? 

 
 
 

recibe la responsable del 
módulo. 

2.- Cobranza y nuevos 
proyectos 

Se firma el contrato que lo 
convierte en residente, en la 

reunión de ingreso y la lleva a 
cabo la Administradora. 

3.- Gestión de mantenimiento 
de infraestructura 

La identificación de 
necesidades y cotización de 
servicios se elabora a inicios 

de cada año con 
levantamientos y quejas de 

residentes. 
Fin del proceso 

 
 
 

¿Cuál es el proceso de salida, 
cuándo termina el proceso y a 

quién va dirigido? 
 
 
 
 

1.- Servicio y atención 

 
Reporte diario de actividades, 

cada día en el primer turno 
cuando se verifica la 

seguridad de los residentes y 
los incumplimientos a la 

normativa y se dirige a los 
residentes y padres de familia. 

2.- Cobranza y nuevos 
proyectos 

Reporte de ingresos mensual, 
cuándo se valida por el área 

contable y se dirige a la 
jerarquía externa de la 

administración.  
3.- Gestión de mantenimiento 

de infraestructura 
Reporte de acciones de 

mantenimiento, con el cierre 
de año fiscal y se dirige a la 

jerarquía externa de la 
administración.  

DEFINICIÓN DEL PROCESO 
Subprocesos  1.- Servicio y atención 

 
• Supervisión de 

bitácoras de registro 
diario. 

• Socialización de 
normas internas de 
convivencia. 

• Reunión semestral con 
residentes y familiares 
con incumplimiento de 
normativa. 

• Elaboración y 
aplicación de 
encuestas de 
satisfacción 
semestrales. 
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• Limpieza total de 

instalaciones. 
 

2.- Cobranza y nuevos 
proyectos 

• Seguimiento diario a 
cobros. 

• Supervisión de 
prórrogas de pago 

autorizadas 
• Notificación de 

suspensión de 
servicios por falta de 

pago. 
• Elaboración de oficios 

de gestión. 
3.- Gestión de mantenimiento 

de infraestructura 
• Elaboración y gestión 

del plan de 
mantenimiento anual. 

• Envío y seguimiento de 
oficios. 

• Validación de anexos 
técnicos de licitación. 

• Visitas a expertos 
técnicos 

• Solicitud de 
cotizaciones en el 
primer mes del año. 

• Supervisión diaria de 
funcionamiento. 

• Atención de quejas 
sobre infraestructura 
reportadas por los 
residentes. 

 
• INTERFACES 

¿Con qué otros procesos 
interactúan, medidas 

cuantitativas, medidas 
cualitativas y forma de 

seguimiento? 

1.- Servicio y atención 

 
• Interactúa con todos 

los departamentos, 
usuarios y familiares. 

• Satisfacción total del 
80% de los usuarios y 
satisfacción total del 
80% de los padres de 
familia. 

• Disminución de 
incumplimientos de 
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las normas internas de 
convivencia. 

2.- Cobranza y nuevos 
proyectos 

• Interactúa con todos 
los departamentos, 
usuarios y familiares. 

• 100% de cuotas 
cubiertas al final de 
cada semestre. 

• Intención de 
renovación cada 
semestre. 

3.- Gestión de mantenimiento 
de infraestructura 

• Interactúa con todos 
los departamentos, 
usuarios y familiares. 

• 100% de las gestiones 
para cumplir con el 
plan de 
mantenimiento. 

• Infraestructura 
funcionando por 
completo. 

Fuente: Elaboración propia. 

En el entendido que es una empresa que da servicio las 24 horas, los siete días a la semana, debe 

procurar el desarrollo de su capacidad lateral, a través de redes que garantice los resultados 

deseados, sin que los usuarios finales noten alguna falta de comunicación entre el personal. 

     De acuerdo con Hector, et al, (2020), un proceso genera un impacto en otro proceso por ello 

para la toma de decisiones se deben optimizar las acciones en una organización. 

     Fonseca, et al (2020) dice que la toma de decisiones conlleva un análisis de la información y 

consideración de los datos internos y externos en las organizaciones, señala que con un proceso 

estratégico se podrían generar resultados más eficientes. 

     Perez (2012), citado por Salazar, et al (2019) indica que una correcta gestión por procesos 

puede lograr cambios disruptivos en las empresas pues garantizan adaptación a los cambios.  
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     Salazar, et al (2019) expresa que específicamente los organismos públicos requieren un 

enfoque gerencial que actúe con principios y valores con la finalidad de reducir la brecha de 

insatisfacción, por ello propone que la gestión por procesos podría garantizar un impacto positivo 

en el bienestar de los ciudadanos. 

     Según Galbraith, Downey  y kates (2022) el trabajo en conjunto es una posibilidad de renovar 

las acciones de las personas en una organización, en su obra Designing Dynamic Organizations 

nos proporcionan cinco mecanismos para una organización lateral: las redes, los procesos 

laterales, los equipos, los roles y las estructuras matriciales.  

     En concordancia con el modelo estrella propuesto por Galbraith y Kates, las redes se pueden 

fomentar de seis maneras, 1.- co ubicación, entendiéndose como la flexibilidad y cercanía , 2.-las 

comunidades de práctica de colaboradores con intereses compartidos, 3.- reuniones o retiros 

anuales para la mejora de relaciones interpersonales, 4.- programas de formación en donde se 

reúne a toda la empresa para capacitarse y lograr entendimiento entre todos, 5.- asignaciones 

rotativas para promover y reforzar buenas prácticas y 6.- tecnología y coordinación electrónica 

para eliminar barreras espaciales y temporales. 

     El modelo estrella supone que los procesos laterales brindan datos o información de las 

principales actividades de la organización, para lograrlo se requiere de un mapeo de procesos que 

no siempre existe, Galbraith, Downey  y kates (2022) establecen una diferencia entre 

reingeniería y procesos laterales, el primer término refiriéndose a que inician y concluyen con el 

rediseño y los procesos laterales son considerados un elemento más del diseño organizacional de 

la empresa. 
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     Otro método de construcción de capacidad lateral son los equipos que comparten 

responsabilidades, Galbraith, Downey  y kates (2022) los divide en: a) equipos de trabajo 

enfocados en resolver situaciones precisas en corto plazo, b) grupos de trabajo para concentrar 

grupos de colaboradores y coordinar acciones en común y c) equipos interdisciplinarios 

seleccionados con perfiles y conocimientos o habilidades concretas. 

     Como opción para el desarrollo de capacidad lateral también se considera la creación de roles 

integrativos para permitir el crecimiento ordenado y seguro de las organizaciones, en donde las 

decisiones se toman en niveles distintos al de liderazgo, algunos coordinadores o encargados en 

puestos de gestión podrían decidir teniendo en cuenta la meta general de la empresa, esta opción 

es funcional cuando se consideran otras formas de dirección distintas a la tradicional, la cual 

necesita un esfuerzo de liderazgo real para evitar conflictos, siguiendo lo comentado por 

Galbraith, Downey  y kates (2022). 

     La última opción que Galbraith, Downey  y kates (2022) ofrecen como opción para el 

desarrollo de capacidad lateral son las estructuras matriciales que representan una oportunidad de 

abordar el mismo tema desde diferentes visiones lo que favorece a la toma de decisiones, 

destacando que los más favorecidos son los usuarios finales a quienes no les importa el diseño 

organizacional. Este tipo de estructuras son muy funcionales cuando dos o más jefes no 

comparten sus puntos de vista, otra de sus ventajas es equilibrar las decisiones de sus directivos o 

responsables. 

     En otras palabras, la organización lateral es cuando la comunicación se resuelve al nivel en la 

que se genera sin necesidad de involucrar al superior jerárquico, proporcionando a los 
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colaboradores los elementos suficientes para la toma de decisiones y solución de conflictos. Es la 

manera de reconfigurar y gestionar una organización según Galbraith, Downey  y kates (2022) . 

     Organización lateral, capacidades laterales y organizaciones horizontales son términos que 

refieren a una forma de coordinarse, dan a entender que deben trabajar en coordinación, aunque 

se evalué y retribuya económicamente de forma individual. La organización lateral permite 

flexibilidad y rápida adaptación al entorno sin necesidad de reestructurar toda la organización, a 

diferencia de una estructura vertical que proporciona, a veces, mayor seguridad pero es más 

rígida, de acuerdo con Galbraith, Downey  y kates (2022) . 

     La mejoría en el tiempo de gestión, entendimiento generalizado de la estrategia de la empresa, 

conocimiento de datos relevantes de la organización, mayores oportunidades de expresar puntos 

de vista contrarios, generación de liderazgos internos son algunas de las ventajas del implemento 

de la capacidad lateral, la cual debe diseñarse pues no surgirá de manera espontánea Galbraith, 

Downey  y kates (2022). 

     La casa de los estudiantes, que fue el objeto de estudio de la presente investigación, tiene 

límites no negociables muy amplios que le impiden a su liderazgo tomar decisiones en todos los 

componentes considerados por el modelo estrella, sin embargo tiene una gran oportunidad de 

crear o modificar procesos los cuales no están mapeados ni plasmados en algún manual o 

documento institucional. Se propone aprovechar esta característica para crear un manual de 

procesos, los cuales se desarrollen a través de la capacidad lateral enfocados en procesos 

laterales, realizar el mapeo de procesos considerando la estrategia, estructura, personas y 

recompensas que aunque no se puede influir si se pueden considerar en la construcción del 

diseño organizacional. La opción de utilizar procesos laterales servirá para que la casa de los 
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estudiantes tenga la posibilidad de reconfigurarse según el entorno externo lo motive, logrando 

garantizar su servicio y resultados en beneficio de los usuarios finales. 
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 CAPÍTULO VII – CONCLUSIONES GENERALES 

La organización analizada debe realizar una capacitación sobre los conceptos que implica un 

diseño organizacional, pues se observó que hubo respuestas sin contestar y la dirección debe en 

principio asegurarse de que los colaboradores entienden desde el concepto cada acción a 

realizarse.     

 Las organizaciones deben ordenar los recursos con lo que cuenta para cumplir con los fines 

deseados según Larrosa, et al (2020) así que la casa de los estudiantes, lejos de detenerse por la 

imposibilidad de tomar decisiones en todos los elementos considerados por el modelo estrella, 

debe enfocarse en aprovechar todo tipo de recursos que tiene para garantizar su servicio y lograr 

el cumplimiento de la estrategia. 

     La dirección de la casa de los estudiantes mostró plena seguridad en las acciones diarias que 

desarrolla, sin embargo, la necesidad de contar con un manual de procesos que plasme las ideas 

es vital para garantizar el bienestar de esta. 

      El equipo ejecutivo y operativo mostró un interés común e identifican el objetivo central de 

su organización representando esto una gran ventaja pues una empresa debe entenderse como un 

conjunto de individuos que realizan acciones enfocadas a lograr un fin común, según Larrosa, et 

al (2020). 

     La casa de los estudiantes tiene la oportunidad de hacer uso de los procesos laterales como un 

medio para el desarrollo de capacidad lateral que beneficie una mayor adaptabilidad cuando se 

requiera, considerando mejorar la comunicación en todas las decisiones del rediseño y definir 

límites no negociables a cada miembro del equipo ejecutivo. 
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