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I N T R o D u e e I o N 

Con bastante frecuencia, se hace caso omiso óe la importancia 

que tiene la adecuada organizdci6n de la empresa, por ello, -

éste seminario presenta un panorama de la necesidad de contar 

con una organizaci6n que le permita una rápida orientaci6n y 

ágil respuesta a los constantes cambios que se generan en su 

medio ambiente. 

Sin embargo, es conveniente mencionar que para efectuar la 

modificaci6n total o parcial de la estructura de cualquier ar 

ganismo, se deberán considerar los objetivos que ~ste preten­

de alcanzar, los planes con los que cuente, las políticas es­

tablecidas y sobre todo las características de sus recursos -

humanos. 

Asi pues, cada empresa deberá estudiarse como un organismo 

particular, cuyas características propias orientaran la mane­

ra en que deberán aplicarse las técnicas necesarias para el -

análisis organizacional así como las modificaciones a efec 

tuar, resultantes del estudio. 

No obstante, es indiscutible la semejanza que guardan empre 

sas de un mismo giro, pues sus actividades están encausadas a 

un fin parecido, pero a~n as!, los medios y los métodos para 

alcanzarlo varían de una a otra. 

.,, ' 
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El presente estudio enfoca de manera particular la problemátl 

ca organizacional en la empresa de servicios, en el entendi-­

rniento, de que ~ste an~lisis sólo pretende ser de utilidad 

para las futuras generaciones d~ Licenciados en Administración. 
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CAPITULO 1. - LA ORGANIZACH3N COI>lO UNA ETAPA DEL PHOCESO 

I.1.-

AD:1INISTRATIVO 

Definiciones: 

A la organizaci6n se le ha llamado; "Un sistema de 

comunicaci6n", un medio para la resoluci6n de proble-

mas y bn recurso para facilitar la toma de desiciones 

¿Que se entiende por Organizaci6n? 

La palabra organizaci6n tiene diferentes significados, 

en este manual designa la disposición y arreglo de 

las distintas unidades 0ue componen un organismo ad--

ministrativo y la relaci6n que guardan esas unidades 

entre sí, así como la forma en que están repartidas -

las actividades de ese organismo entre sus unidades. 

Por eso se dice que el organograma es el retrato o re 

presentaci6n grAfica de la Organizaci6n". 1 

Organizaci6n.- "Estructura básica de un negocio, 

institución, etc. Relaciones del personal d~ntro de-
' · ... 

la empresa basadas en el orden estructural y tuncio -

nal entre las distintas partes de aquella, y el ele--

mento humano necesario para alcanzar las metas decla­

radas de toda estructura". 2 

BIBLIOGRAFIA: 

1. - Organización, Ernest Da.le; Editorial Técnica, Afio 1980 -
6a. Edición. 

2.- Administraci5n I Vol. II, UNAN, Afio 1975 
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P.rancisco Lar1s Casillas, define a la Orqani?.ación 

CO"lO "r::l aqruoamiento de las actividades necesarias -

nara realizar los nlanes a través 1e unidades adm1nis 

trativas, definiendo ias relaciones jerárquicas entre 

e;ecutivos v estableciendo las comunicaciones en sen­

tido vertical y horizontal". 3 

Koontz, dice que la 0rqanizaci6n es la aue "Involucra 

una estructura calculada de ~unciones a través de la 

determinac16n y enumeración de las actividades reaue-

ridas nara alcanzar las metas de una emuresa v rle ca­

da oarte de ella". 4 

Terrv cte-1'.ine a la Oraanización como"El arrerrlo de las 

funciones que se estiman necesari?s ~ara loqrar el ob 

ietivo v es una indicación de la autoridad v la res--

nonsabilidad asignadas a las oer.sonas que tienen baio 

su cargo la ejecuci6n de las 'unciones resnectivas". 

Seq~n ~qustín Reyes Ponce define ~ la Orqanización 

como "La estructura t~cnica de las relaciones aue de-

ben de existir entre las ~unciones, niveles v activi-

dades de los elementos materiales v humanos de un ar-

qanismo social, con el ~ín de lorrrar.su máxima efi- -

~iencia dentro de los nlanes v obietivos desearlos". 5 

BIBLIOGRAF'Il\: 

3, - Oríq;enes y persnectivas de la Administración Francisco -
Laris Casillas Pé!~. 163. f>:litorial Herrero Año 1975. 

4.- Cunso de Administmción MorJernri Koontz. F.:d:it0r.ial ~le. 
Gr'aw Hill Mir, 1'J72 Tcctrl. de lil 5rd. Ed. Por Gicwani Ci;ir 
r;lellf '"'arlul. 

5, - A.dministr.ación de Ef11oresas 2:.i. Parte Agustín ~eves Ponce 
Fditorial Limusa, Fi.lidón 1971J. 
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~ernández Arena define a la Oroanizaci6n co~o "Un 

SisteMa oue '?ermite una utilización equilibr.ada ~e -

los recursos. El nron6sito que nersique el estable -

cer una relaci6n entre el trabaio (incluyendo sus he-

rramientas y localización) v el nersonal que lo debe · 

de eiecutar". 6 

Orqanizaci6n.... "Como una etaoa del '?receso administra 

tivo contribuye a la·eHcientaci6n de cualrruier siste 

ma, mediante la utíltzacíón equilibrada de sus recur-

sos, la distrihuci6n t'le sus actividades, establecie!! 

do el grado de autor.idad v resnonsabilidad necesaria-

oara la eiecuci6n de cada una, asf como establecer 

los canales de comunicación formal entre los diferen-

tes niveles jerárquicos a ffn de alcanzar de Manera -

eficiente el objetivo desea1o". 

Necesidad y Obietivos. 

1.2.1. ~ecesidad 

La orimera etaoa de la orqanización es deterininar los 

obietivos de la empresa, (Obviamente 1 no es posible -

eJl'lp~zar a dividir el trabaio hasta no saber que t~ 

io deber~ hacerse, v ~ste a su vez depend~ de lo que· 

la cor.roa~!a ~retende llevaF a cabo). 

BIBLI()f;1l.l\F IA; 

6.- El :iroceso Administrativo .fose A, fernández Arena Edit<' 
rial M'"exico Oasis A~o 1967 
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Para que los objetivos resulten Gtlles al organizar, 

deberán realmente estar bien determinados, aunque se 

puede empezar señalando algunas metas muy generales -

que corresponder1an tan solo a la idea básica en que 

se funda la empresa. 

Tradicionalmente la meta más general del Director se 

supone que es la de "Optimizar las utilidades". De -

acuerdo con esta r.~ta a la vista, se supone que tam -

bien el Director deberá tener en cuenta todos los re-

cursos de acción a su disposición cuando debe de to -

mar una desición y seleccionar la alternativa que le 

parezca más ventajosa. 

Se ha objetado, sin embargo, que no es posible que el 

Director pueda examinar todos los cursos, (alternati-

vas de acci6n) ya que, en realidad ni siquiera puede 

estar enterado de todas las que existen, y támpoco 

puede tener una completa seguridad en vista a la in -

certidumbre que siempre existe acerca del futuro. 

Así Herbert Simon, 7 describe al Director coman no ca-

mo un hombre económico, sino como l.o que ~l llama 

"Hombre administrativo", que es aquel que aspira a 

"Satisfacer" más que a optimizar; es decir a lograr: 

BIBLIOGRAFIA: 

7.- Administrative, Behavior: A Study of decisión -
Making processes in Administrative Organization 
2da. Edici6n The Macmillan, Company, Ne~ York -
1957 P. XXV: Tomado del libro de Ernest Dale- -
"Organización" Ed. Técnica Pag. 117. 

....... 



utilid1~ que sea lo suficientemente buena. 

En resumen, la Organización tiene como objetivo pro-­

porcionar una estructura que permita a las emnrcsas -

a+canzar las metas, tomándose en consideraci6n básica 

mente los objetivos generales y para decidir el cará~ 

ter general de unidades de dicha organizaci6n, los ob 

jetivos departar.ientales. 

Con la organización hay un ambiente propicio para el 

trabajo y tomando en cuenta que se está operando con 

el elemento humano, existe una elevada moral en el 

mismo, además de un entendimiento uniforme entre éste 

al saber cada quién lo que debe de hacer y, al estar 

dividido el trabajo en forma adecuada, lográndose por 

lo tanto aumentar la productividad. 

I.2.2. Objetivos. 

Objetivos que debe tener una Organizaci6n. 

Es muy importante que el Licenciado en Ad ministración 

al efectuar una organización o una reor~anizaci6n to­

rne en cuenta los objetivos que debe de alcanzar al im 

plantarla, y estos son: 

a) Lograr una divisidn de trabajo. 

b) Aprovechar las ventajas de la especialización. 

c) Dejar perfectamente delimitado el grado de respo~ 

sabilidad y autoridad. 

d) Que los departamentos staff cumplan con el cometí 

do que le asigne la linea, clasificando la dife-­

rencia ~ue existe entre ambos departamentos. 

7 
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e) Delimitar las relaciones nenartamentales e innivi 

dualP.s. 

f) Definir los niveles ier~rquicos y darlos a cono -

cer al personal. 

q) ~ostrar los canales ~e comunicación denendiendo -

de los departamentos v de los niveles jc~ár0uic0s 

h) ~ostrar la secuencia 16qica de las actividanes a 

reali.zar oor cada deoartarnento, 

i) ~o~trar que todas las activida1es esten incluidas 

i) Hacer notar y sunrimir la duolici.dad de activida­

des. 

k) Preveer el desarrollo 

1) Asequrar el mejor uso nosible de los recursos v 

e 1 talento de los miembros r¡ue la integran 

rn) Pacilita~ el entrenamiento del elemento humano 

0rinci~ios básicos. 

El Dcimer nrincipio es ref.erente al objetivo, una orq~ 

nizaci6n debe de tener un objetivo ya que la orqaniz~ 

ci6n, oor definición es un medio 1-iacia un fin v no un 

fin en si misma. o sea, esto es una axioma va ~ue ca 

da unidad, en la orqanización, debe de contribuir en 

alquna forma al loqro de los obietivos generales. 



Otro principio clásico es el de coordinación, ya que 

una organización necesita coordinación y es obvio por_ 

que si las personas se reunen para trabajar juntas 

tratando de alcanzar una meta común es necesario que 

coordinen sus esfuerzos. 

Especialízaci6n: El ~rimer principio de Fayol fué 

el de especialización, sin embargo, se le ha hecho 

más definido al volverlo a redactar en la siguiente -

forma "Siempre que sea-posible el trabajo de cada pe_E 

sona deberá limitarse a una sola función y puesto, 

esto no siempre es posible ya que las funciones rela­

cionadas entre sí deberán agruparse bajo un jefe co -

mún". 

Unidad de Direcci6n: Debería haber una autoridad, un 

plan para cada grupo de actividades que tengan un ob­

jetivo común. Este principio está encaminado a aseg~ 

rar la coordinación. 

Unidad de Mando: Cada persona deberá recibir 6rdenes 

únicamente de un jefe y debe ser responsable solo an­

te él. Ya que si recibe órdenes de más de un jefe, -

probablemente habrá confusión de lo que deberá hacer, 

esto ocasionaría tarnbi~n una serie de conflictos den­

tro de la organizaci6n. Este principio y el precede_!! 

te originan una forma de organización donde las órde­

nes fluyen en línea recta de comunicación y mando en­

tre él y su jefe inmediato superior del subordinado -

y así sucesivamente. 
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Autoridad v Resoonsabilidad: La autoridad v resoonsa 

bili~ad deben ser correlativas, es decir, si iilquien 

se hace res~onsable de ciertos resultados se le debe 

de dar suficiente autoridad na1a 4ue lo 100re. 

Idealmente, la autoridad v resnonsabilidad deberftan -

ser exactamente iguales, nero es raro ya que los tra­

bajos están tan interrelacionados que los result~dos 

obtenidos en una área, tienen un efecto importante 

sobre aauellos logrados en otra área. 

Delegación: Cada decisión debe ser delegada al nivel 

comoetente más bajo posible, es decir, al punto más -

baio en la organizaci6n v donde el titular del nbesto 

se supone que está enterado de todos los factores ner 

tinentes a la decisión, v donde .los resultarios baio -

los que será juzgado engloben todas las consecuencias 

Un corolario al princioio de la delegación es nue el 

jefe siem~re es responsable de los resultados de las 

decisiones que ha delegado. 

Tramo de Control: Ninqtin suoerior deberá tener más -

de un determinado número de su~ordinados, determinado 

en ocasiones de 4 a 6 u 8, si su trabajo esta interr~ 

lacionado. Este orincioio en su forma más nrecisa lo 

asegura, sin embarqo, mucl1os creen que la amrJlitud 

del tramo ae control aeberA viqilarse y que esas mag­

nitudes que son demasiado amnlias ryueden ser una de 

las causas de los defectos de ln organización, va n11e 
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el superior necesita ocuparse de todas la relaciones 

posibles dentro de su tramo de control,ciertamente no 

necesita hacerlo cada minuto de su tiempo. 

Cadena de Mando Corta: La cadena de mando existe - -

p~ácticamente en todas las organizaciones mercantiles 

y también en muchos tipos de organización, es decir, 

hay una jerarquía de puestos y una línea de autoridad 

que va del Director a sus subordinados inmediatos y -

así sigue bajando sucesivamente al último de los em 

pleados. 

Sin embargo, un principio tradicional nos dice que e~ 

tre menos intermediarios haya entre el Director .y el 

último de los empleadOs habrá mayor cornunicaci6n y me 

nos malas interpretaciones. 

Equilibrio.- Este principio sostiene que las varias -

partes de la organización deberán estar equilibradas 

y que a ninguna de las funciones deberá dársele exce­

siva importancia a expensas de otras. 

El desequilibrio en este aspecto puede ocurrir tam 

.bién debido a los cambios tecnol6gicos o en los méto­

dos o canales de distribución de circunstancias exter 

nas y si la organización no se ha modificado a f1n de 

tomarlas en cuenta. 
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Tambi~n son necesarios otros tipos de equilibrio, nor 

e;eml)lo, entre el tramo de control y la cadena de Man­

do corto, entre la centralizaci6n y la descentr.aliza­

~i6n, entre la linea v el staff, entre la administra­

ción individual y la de qrupo. 

Principios adicionales: 
1

El cambio es una caracterís­

tica m'utable de' las or.qanizaciones; ya que éste es 

continuo en la organización a medida que las condicio 

nes cambian, para noner >:>reservar v ex9ander la emnre 

sa. 

Princioios de la Orqanizaci6n Pederal: Una vez ~ue -

la emT?resa ha alcanzado una determinada maqnitud, ou~ 

de dividirse en una serie de orqanizaciones seoaradas 

semi-aut6nornas, a cada una se le delega la resnonsab~ 

lidad de obtención de utilidades; asf puede disfrutar 

de las ventajas de l~s em~resas oequeñas y al mismo 

tiern?o de las ventaJaS de ser miemQro de un sistema -

federal de gran maqnitud que nuede suministrarse mu-­

chas recursos de los que las emT)resas peque~as no nue 

den disT)oner. 

4.- Flexibilidad en la Orqanizaci6n 

"Se re~iere a la canacirlad de una emT?resa oara variar 

reoentina y correctamente hacia ca'liliios no orevistos 

que tienen efectos a corto T)lazo. Esta es una rese~­

va, su resoaldo y fortaleza para resolver p~oblemas. 
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La flexibilidad exiqe un estudio detenido de las oocio 

nes y alternativas. ~enuiere tácticas de aoovo ~ue -

~ermitan resolver circunstancias imi;>revistas, un cli-

rna de orqanizaci6n que·oermita a las empresas orien--

tarse v cam.l:>iar de una situaci6n a otra,oero de ~odas 

maneras se basa en los renuisitos necesarios oara so-

lucionar problemas. Estos son las cualidades de la -

AdPtinistraci6n que 9roducen qanancias cuando se ore--

senta la ocasión; las que qeneran ooortunidades; las 

que se anticipan a los acontecimientos y a las que re 

ducen los riesgos" 8 

Conclusiones: 

A lo larqo de este can1tulo ':lemas tratado de •nesen--

tar un pano1amtl geu¿ral l.ie las bases te6ricas en las 

que se sustenta la orqanizaci6n como una etaoa del 

~roces o administrativo, sin eml:>arqo, es conveniente -

comolementar los concer:>tos teóricos con un enfonue 

oráctico; por lo tanto a continuaci6n oresentamos al-

qunas breves ooiniones respecto a las caracterfsticas 

que ostenta un organismo social al imi;>lantarse en él, 

la orqanizaci6n formal. 

IBLIQr,fll\.l? IA: 

S,,.. Modelo Organizacional Gdll. Robert R, Blüke y Vi-!nf! Siov-­
~ley Mouton, F.ditorial Fondo Educativo Interarnepicano, "S".A. 
Edición 1973. 
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Resulta obvio que cualquier organismo social es crea-

do para lograr ciertos fines, para lo cual contará en 

mayor o menor medida con los recursos necesarios para 

alcanzarlos, no obstante es deseable que estos recur-

sos sean aplicados durante la operaci6n del organismo 

de manera eficaz, y es aquí donde la organización for 

mal proporciona a esos organismos la facilidad de em-

plear adecuadamente sus recursos. 

Así pues, la organización formal equilibra la distri-

buci6n adecuada del trabajo entre los integrantes del 

organismo, define las funciones de cada unidad admi -

nistrativa, establece los niveles jerárquicos y cana-

les de comunicación, así corr,o grados de autoridad - -

y responsabilidad para cada puesto, establece poH.ti·· 

cas y procedimientos que orienten la actividad, dando 

así una estructura definida del organismo, misma que 

se fcrmula de manera flexible a fín de que el sistema 
( 

pueda orientarse y actuar de acuerdo a los cambios 

que se generen en su entorno. 

Por todo lo anterior, p<;>demos concluir que la organi-

zación formal, disminuye los conflictos interpersona-

le~; o int.ergrupales, define que debe hacer cada quien 

así como quién posee autoridad y por lo tanto es res-

ponsilble d,~ cierto proceso, así como las relaciones y 

cana:.es de comunicaci6n entre las distintas unidades 

de la organizac16n. 
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En base a esto, el loara de los ob;etivos oel ornanis 

mo seran ~as fáciles de alcanzar de una manera eeica~ 

,, a me~nr costo, nn nbstante, es necesario aclarar 

nue la orqanizaci6n 'ormal nor sí sola no resuelve 

lns nroblemas a que se enerentan d1a con día los dis­

tintos orqanismos, sin ~mbarno, si tornamos en consid~ 

raci6n aue ésta es una ·etana rlel nroceso ad~inist~ati 

vo, veremos que al coniucrarse con las demás, redunda­

rá en beneficio del ornanis~o social. 



APITuLO II. DESARROLLO DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS 

I. J. - Antecedentes. 

El grupo Omega, S. A., es una empresa de servicios que 

fué constituida el 30 de Novielnbre de 1968, por cinco 

bancos denominados como "Fundadores" y cuya funci6n 

primordial, debería ser el dar apoyo general en la op~ 

raci6n al lanzamiento de la tarjeta de crédito Bid, e! 

tos primeros cinco bancos y posteriormente otros que -

se afiliaron al mismo sistema de tarjeta de crédito 

Bid, forman hoy un. grupo de gran importancia dentro 

del Mercado Nacional de tarjetas de crédito. 

Omega, (Como normalmente se le conoce) es una empresa 

creada como sociedad an6nima cuyo consejo de adminis -

traci6n, está formada por los miembros representativos 

de los Bancos Asociados al Sistema, este consejo se 

reune todos los viernes Gltimos de cada mes para tomar· 

decisiones y resoluciones que han de encaminar las fun 

ciones de Omega¡ está formado por doce personas titula 

res, dos secretarios y un comisario. 

El grupo Omega, s. A., es una empresa anica en su gén~ 

ro en México no hay otra empresa con las mismas carac­

terísticas y funciones, ya que exclusivamente se dedi­

ca a promover y operar el funcionamiento de la tarje­

ta de ·crédito Bid. Debido a ésta caracter!stica tan -

importante, cuenta con el personal realmente - -
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más esnecializado en el rnaneio de dichas onerac.iones. 

Esto nog da corno resultado ~ue Bid ouede lleqar, a -­

ser el sistema más eficiente v orqanizado de t~rieta 

de cr~dito. 

Con el ob;eto de brindar un meior y más eficiente ser 

vicio de operación en to~a la ~enablica ~exicana, Orne 

qa cuenta con siete Centros ~cráneos que tienen como 

función principal dar servicio v mantenimiento a todo 

el sistema de tarjeta de cr~dito Bid a nivel nacional, 

y así brindar una mavor ef.iciencia en la operaci6n. 

obietivo: Promover v cnerar la tar;eta de crédito Bid 

nroporcionando o~ortunamente a los afiliados al siste 

ma, los servicios, la información o los materiales n~ 

cesarios ~ara su correcto desemneijb, facilitando así · 

el uso de la Tarjeta a los usuarios del mismo. 

Crecimiento de la Empresa: Actual~ente el mercado de 

tar;etas de crédito bancarias tiend~ a un creci~iento 

cada día mayor, para lo cual Omeqa, s. A. cuenta aho­

ra con una estructura adecuada a las necesidades que 

el Ttlismo le .exige, no obstante, es necesario,una .revf. 

sión de esta estructura con el fín de ooder servir -­

e~icientemente al mercado en un futuro ~róximo ~ebido 

al qnan potencial del miSll\o v a los cambios que se ~~ 

neren en él,consecuentemente la tarjeta de Cr~dito 

Bid contara con el anovo necesario que le permita re~ 

firmar su imagen de 9eriedad v servicio ante los a~i-

· uados a ella. 



A continuación se mencionan: 

Las distintas unidades con que cuenta la organizaci6n 

as1 como sus funciones b~sicas. 

Com!,)ensaci6n: 

Una de las funciones de mayor im9ortancia que omega -

efectaa es la compensaci6n diaria que se realiza con 

todos los bancos que integran el sistema Bid. 

La compensación es la operaci6n diaria, para determi~ 

nar y liquidar los saldos a los bancos, en vavor á en 

contra, como resultado de sus ooeraciones como Bancos 

emisores o receptores del Sistema de Cr~dito Bid, da­

do que como bancos emisores deberán de pagar todos a­

quellos documentos firmados :r;>or sus Tarjeta-Habientes 

y como bancos receptores,' cobrarán todos los documen­

tos que recibieron en depósito de los establecimien-­

tos. 

Microficha: 

Gracias al avance tecnol6gico se conoce, a la mtcrof~ 

cha como una de las formas ~As avanzadas en produc- -

ción y manejo de información. 

Qnega, s. A., cuenta con el equipo necesario para prg 

ducir sus propias microfichas que son de gran apoyo -

en la operaci5n. 

Una de las mayores utilidades, que podemos obtener de 

la microficha es el apoyo que ~sta pµede dar a los 
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centros f6ranP.os y. a los Bancos, mediante el listado dia­

rio de transacciones y saldos. En una microficha que 

mide 14. 5 x 10. 5 cm., tenemos caoacidad para 208 hojas 

de
0

computador conteniendb el listado de transacciones 

y saldos, en cada listado tenemos 14 datos diferentes, 

de todos los Tarjeta-Habientes tales como: 

Nombre, Número de Tarjeta, saldo, fecha ~ltima de 9ago, 

fecha tiltima de transacci6n, importe de pagos venci...;.­

dos, namero de pagos vencidos. As!,podr!amos decir -

que en cada microficha tenemos todos.los datos de los 

Tarjeta - Habientes y sus operaciones. 

Esta microficha se produce diariamente con las 09era­

ciones que efectdan los Tarjeta-Habientes y se envía· 

a los centros for~neos y a los bancos. 

Ca9aci tación: 

Omega, s. A., esta encargada de capacitar a las pers2 

nas de los Bancos, establecimientos que tenqan cone-­

xos con la operaci6n de tarieta de cr~dito Bid y a su 

personal, lllismo que trabaja en omega, para esta fun-­

ci6n existe un departamento dedicado expresamente a -

esta actividad, y que cuenta con los instructores y -

coordinadores,·10 mismo que con el equipo necesario -

para los cursos y seminarios que se requieren. 
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Departamento de Seguridad: 

Debido a la frecuencia con que son hechos los fraudes 

con tarjeta de crédito, Omeqa cuenta con un de~arta--

'mento de Seguridad, encarqado de investigar fraudes -

hechos con tarjeta Bid y lograr la detención, en col~ 

boraci6n con las autoridades resoectivas de las oerso . . -
nas que los cometen. 

Este departamento tambi~n tiene como funci6n, loqrar 

(a petición de los Bancos) la cobranza morosa. 

Departamento de Aréhivo: 

Este departamento se encarga de seoarar y archivar t~ 

dos los listados de cómputo, que emite nuestro compu-

tador, para ser destinados a los bancos. 

Bolet1n de Cancelaciones: 

El boletin de cancelaciones, podríamos decir que es -

un instrumento de seguridad tanto para los estableci-

mientas y Tarjeta-Habientes como ~ara los bancos y --

Omega. Este boletín es editado ca1a 15 d1as, conte-­

niendo el ntimero de la tarjeta que no puede ser usada 

por el hecho de estar boletinada. Omega, S. A., como 

otra de sus funciones, se encarqa de la edición y dis 

tribuci6n de este boletín. 

Elaboraci6n de Estad1sticas: 

Con frecuencia son requeridds todo tipo de estad1sti-

cas, para el estudio de la oryeraci6n, tanto de Omeqa-

corno de todo el sistema v de los departamentos de ooe 
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raci6n. La elaboración de e5tas estad1sticas es una 

funci6n imoortante que cubre el deJ?artamento de Audi­

toria Interna. 

Afiliacibn y Mantenimiento a Establecimientos: 

En cuanto a la afiliaci6n de establecimientos, Omega, 

S. A. es la 6nica emoresa que puede afiliarlos al sis 

tema Bid, y para ello contamos con un cuerpo oreJ?ara­

do de re9resentantes. 

Hay medios de afiliaci6n y nodr1amos decir que son: 

1) Por compensa.ci6n de información entre los tres -­

sistemas de tarjeta de crédito, esto es Bax, Bes, 

y Bid. 

2) Por .solicitud de los bancos afiliados al sistema 

Bid. 

3) Por contacto directo del establecimiento. 

4) Por visita de nuestros representantes. 

Actualmente podriamos decir que a~roximadamente hay -

34. 000 establecimientos afiliados. 

Otra de las funciones de este departamento es dar el· 

mantenimiento en cuanto a servicios a los estableci-­

mientos afiliados. 

Grabación: 

Grupo Omega, s. A., es la 6nica em9resa autorizada p~ 

ra grabar las tarjetas de Crédito Bid, para lo cual -

existe un departamento denominado "Grabación" que 

cuenta con una m!quina Data Kard con capacidad de 
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r¡rabaci6n de aproKimadarnente de 2,f)')!J a 2.500 tarietas 

diarias . 

... romoc i6n y Publicida?: 

Toda la oublicidad que se hace a la tarjeta, se hace 

a través de Omega, S. A. que se aooya en la aqencia -

oublicidad "Publicist¡:ts Asociados" de este modo se ha 

cen disolays, anuncios en T. V., anuncios esoectacula 

res, etc. 

Autorizaciones: 

Otra de las funciones relevantes de Omega, S. A. son 

las que realiza el departamento de autorizaciones v -

que consiste en dar, ~recisamente todas las autoriza-

ciones a los establecimientos cada vez que ~stos, ha-

cen una venta con tarieta de crédito Bid y ~ue ésta -

rebase su Hinite de niso (Límite autorizado J?ara i?o--

der efectuar una venta Bid sin nedir autorización) • 

Este deoartamento recibe diariamente un promedl.o de -

2.500 llamadas para dar autorizaciones, tanto de ven-

tas corno disposiciones en efectivo. 

Para desarrollar esta función, el departamento cuen- · 

ta con terminales del comnutador v aooyo en microfi--

chas de transacciones v ~aldos di~rios. 

Este deoartamento se hace carqo también de otorqar ~ 

las autorizaciones a establecimientos que efectúan 

ventas con tarjeta Intermunao. 
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El telex es una funci6n más de este departamento. 

Microfilm: 

En Omega, S. A., se hace el proceso de microficha p~ 

ra todos los documentos que resultan de las operacio­

nes con tarjeta Bid, tales como pagarés, estados de -

cuenta, etc. 

Listado de C6mputo: 

Se elaboran también en Omega, S. A., todos los lista­

dos de computador que requieren los Bancos del Siste­

ma y que Omega, s. A., pueda emplear para su opera- -

cí6n. 

Correo Directo o Correo Operacional: 

Nos encargamos también de efectuar todas las promoci2 

nes que puedan ayudar a ·dar a conocer la tarjeta Bid. 

Elaboraci6n de Estados de Cuenta: 

Es una funci6n más de Omega, S. A., la elabor:aci6n de 

todos los estados de cuenta de los Tarjeta-Habientes 

y en acuerdo con algunos Bancos, también se mandan 

directamente a los Tarjeta-Habientes por conducto de . 

Omega, s. A. 

Aspecto Social: 

Prest:aciones que otorga Omega, S. A. a su personal: 

l) Prima Matrimonial 

El personal que contrae matrimonio durante su es 



24 

tancia en la emnresa, se hace acreedor de una pri 

ma de $ 500.00 

2) Vacaciones 

50% Ca prima vacacional, seqQn los d1as que s9 

disfruten de vacaciones. 

A~os de Antigüedad 

lo. 

2o. 

3n. 

4o. 

So. al 9o. 

lOo. en adelante 

3) r.ratificaci6n: 

Dias H§biles 

10 

12 

14. 

17 

20 

25 

10 D!as de sueldo ot~rqados en Junio en caso de -

haber laborado el a~o anterior, o·la parte oropor 

cional correspondiente. 

4) Aguinaldo: 

1 ~es de sueldo 

5) Incaoacidad 

En caso de inca~acidad del I.~.s.s., pago dé su -

sueldo integro a nartir del orimer d1a. 

6) Plan de becas 

Paqo de la inscrii;ici6n v colegiatura a las T)erso­

nas que estudien formalmente en una escuela o 

Universidad de acuerdo a las calificaciones obte­

nidas, con un tone mensual de $ 2.000.00 v otorq! 
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da al 10% del 9ersonal con 1 a'to de antiquedad: 

Calificación % 

De 9 a 10 100% 

De 8 a 8. !:I 75i 

De 7 a 7.9 61)% 

De 6 a 6.9 51)% 

~enos de 6 0% 

7) Ayuda por titulación 

Paqo de los trámites necesarios para recibir el -

t!tulo de cualquier carrera (~ nivel Licenciatura) 

al em9leado con 1 a~o de antiquedad de acuerdo a 

la tabla de becas anteriormente señaladas con un 

tope de ~ 7.500.00 

8) Además de los d!as de descanso obligatorio que 

la Ley otorga se les conceden: 

Jueves Santo 

Viernes Santo 

5 de ~1ayo 

lo. de Septiembre 

12 de Octubre 

2 de Noviembre 

12 de Diciembre. 

9) Prestaciones de carácter econi5mico 

a) Cr~di to para la adquis iciiSn de bienes da ªº!! 

sumo duradero incluyendo autom6viles de ore--

cio econ6mico. 

* Podrá disfrutar de ésta Dr~stación el nerso--
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nal con más de 3 años de servicio en la empre­

sa. 

* El importe del préstamo será igual a 6 meses -

de sueldo fijo, previa justificación de la ne­

cesidad de los bienes por adquirir. 

* Tope máximo $ 150,000.00 

* Intereses del 8% anual sobre saldos insolutos 

* Máximo 3 años para cubrir el crédito 

b) Crédito hipotecario 

* Podr~n disfrutar de esta prestaci6n el perso -

nal con más de 5 años de servicio en la empre-

* 
* 

sa. 

El importe máximo del préstamo será igual a 

300 veces el salario m!nimo mensual 

Intereses del 8%, 10% y 12% 

El pago será mediante cuotas mensuales unifor­

mes que no excederán del 25% del sueldo nomi -

nal del empleado 

C) Crédito de caja de ahor.ros. 

* Podr~ disfrutar de esta prestaci6n todo el pe~ 

sonal que haya obtenido su contrato de planta. 

Antiguedad 

Con menos de 1 año 

.Con más de 1 año 

Préstamo 

1 mes de salario 

2 meses de salario 



II.4.-

Intereses 

Socios No socios 

2% 2.5% 

* Este préstamo deberá cubrirse en el mismo a~o 

que se haya solicitado. 

* Los socios de la caia de ahorros ganarán anro 

ximadamente un 20% de intereses sobre la can­

tidad ahorrada durante el ejercicio 

10) Pago de cuotas de de~ortivo 

Pago de cuotas del de~ortivo a que pertenescan a 

partir del primer trimestre, con un tone mensual 

.de $ l, 500. 00. otorgándose al 10% del personal. 

Problemtitica Organizacional ante el desarrollo 

Durante los Gltimos cinco a~os la em~resa a exoerimen 

tado un vertiginoso ritmo en su crecimiento, asentua!!_ 

dese a la' vez . 1 . la: carencia de los a~yos necesarios 

que soporten ese desarrollo. 

Sin embargo, es conveniente se~alar que si bien no se 

a realizado una planeaci6n adecuada de los voldmenes 

de operaciones y de los recursos necesarios ~ara rea 

lizarlas, la empresa a generado incrementos considera 

bles en sus utilidades durante este período. 

En base a lo anterior nademos considerar que la emore 

sa en un futuro cercano podr& sequir su ritmo ~e cre­

cimiento y su incremento de utilidades, no obstante, 



es necesario considerar también la posibilidad de que 

el desarrollo aumente y la empresa se asfixie en él, -

como consecuencia se enfatiza la necesidad de: 

1) Contar con una planeaci6n formal y adecuada de las 

actividades futuras de la empresa, asi como de los 

recursos necesarios para hacerles frente. 

2) Crear una organizaci6n acorde a esas necesidades -

la cual deberá: 

a) Fomentar la divisi6n del trabajo 

b) Aprovechar la experiencia y el talento del peE_ 

sonal 

c) Estimular el desarrollo del personal 

d) Delimitar los grados de autoridad y responsabi 

lid ad 

f) Definir los distintos niveles jerárquicos 

g) Mostrar los canales de comunicaci6n 

h) Mostrar la secuencia 16gica de las actividades 

a realizar por cada unidad 

i) Suprimir la duplicidad de funciones 

j) Asegurar el mejor uso posible de los recursos 

k) Permitir que el•Staff cumpla con su cometido 

Una vez sentadas las bases principales que sustentan -

el crecimiento de la empresa, es necesario asegurar -­

que la estructura organizacional sea de tal manera f le 

xible que pueda adaptarse con facilidad a los cambios 

que se producen en torno a la empresa y en los cuales 

la dirección pueda prever con suficiente anticipaci6n 

28 



los problemas a resolver así como las oportunidades 

que de ello se puedan aprovechar. 

II.5.- Conclusiones 

29 

En este capítulo hemos tratado de describir de manera 

general algunos aspectos relevantes de la empresa, a -

fín de ubicarnos dentro del contexto intrínseco de la 

misma, estando así en posibilidad de apreciar con ma -

yor claridad las características básicas de la empresa, 

su objetivo, las unidades que la forman y las funciones 

primordiales de éstas. 

En otro punto y a manera de. informaci6n hemos menciona 

do la necesidad que actualmente tiene la empresa de 

contar con una planeaci6n y organizaci6n de sus recur­

sos ya sean técnicos, materiales y humanos, para lo 

cual deberá contar con una estructura s6lida pero fle­

xible que le permita adecuarse a los cambios generados 

en el medio ambiente que la rodea. y así utilizar sus -

recursos de una manera eficaz permitiéndole hacer fre~ 

te a las cargas de trabajo de manera oportuna y al me- . 

nor costo posible. 

En resfunen, es necesario apoyar el crecimiento arm6ni­

co de la empresa sobre bases firmes, que.faciliten a -

la alta direcci6n la toma de decisiones y al personal 

un mejor desempeño de sus actividades. 



As1 pues, la directiva de la emnresa estar§ en nosi-­

ci6n ventajosa para administrar los recursos con 0ue 

cuenta la institución v seleccionar los cursos de ac­

ci6n a sequir en el futuro. 

f 
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CAPITULO III.- NECESIDAD DE REORGANIZAR UNA EMPRESA. 

III.1.- Motivos para la reorganización. 

Existen motivos muy poderosos por los cuales una empr~ 

sa' deberá llevar a cabo: una reorganizaci6n, pues los -

cambio.s externos o internos que afectan a la empresa -

influyen en la marcha del negocio. 

Es necesario en ésta empresa hacer una reorganizaci6n 

general, debido a que desde su inicio no se había rea-

lizado ninguna revisión de sus procesos, canales de co 

rnunicaci6n, etc., así pues es lógico que se necesitan . 
modificaciones en algunas áreas y elementos de la em -

presa, con el fin de lograr un funcionamiento más ade-

cuado de ésta, teniendo como finalidad establecer una 

estructura bien definida, as1 como una planeación, ar-

ganizaci6n, direcci6n y control de recursos, acordes a 

las necesidades actuales de la empresa. 

Algunos motivos de la reorganizaci6n, son por lo gene-

ral de tipo común, puesto.que se dan en la mayoría de 

las empresas, con los cambios que se suscitan. 

Podemos decir que el motivo prin~~pal _q:ue'prod~c~ una 

reorganizaci6n es el del crecimiento,' pues un creci 

miento sin una planeaci6n adecuada, trae como cense 

cuencia que los directivos tengan mayor sobrecarga de 

trabajo, quit&ndoles tiempo para la toma de decisiones~ 

también se requiere de un mayor número de recursos hu-

manos, una mayor coordinaci6n en todos los~ - - - - - - ,·,·l '.<, 

. : ·~' 
' : ~. ~'1 .;.,~ 
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niveles v con el crecimiento se incorporar§n nuevas -

técnicas con el ffn de satisfacer, las demandas de 

servicios. 

Otro motivo importante es el de la actividad económi­

ca en descenso, es necesaria la reorganizaci6n, cuan­

do las utilidades estan descendiendo, en éste momento 

es seguro que el nivel m~s alto va a querer centrali­

zar más autoridad a su carqo, a ffn de evitar ~ue se 

tomen decisiones incorrectas en los niveles in~erio-­

res, buscando con la centralización una reducción en 

los qastos administrativos, con el ~rop6sito de poder 

controlar los gastos v as1 obtener una reducci~n de -

costos. 

Cambios en el personal administrativo. A veces un 

nuevo gerente tiende a modificar la organización exi~ 

tente tal vez debido a que la estructura no se adapte 

a su estilo de dirigir, o tal vez ~orque se siente 

que es el nuevo jefe v que oor eso traerS meioras. 

Sin embargo, la decisión de hacer cambios debe )~asar­

se en las pruebas de existencia de defectos e~ la or­

ganización, que ~uedan deberse a alqGn motivo de orq~ 

nizaci6n. 

Otro motivo ser!a carn.Qios que se eiercen el el exte-­

rior, estos influyen bastante en la marcha de la em-­

oresa,como son por eiemolo; ca"1bios en las técnicas -

actuales, nuevas investigaciones, ela!Jor;ición rle nue­

vas leyes por parte del gobierno, etc. 
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Otro sintoma que se da, es la lenta toma de decisiones o 

la existencia de muchas decisiones incorrectas, debido a 

que .se buscan objetivos particulares y no los de la ero-­

presa, por ejemplo, un ejecutivo puede estar interesado 

en tener el mayor número de 9ersonas bajo sus órdenes, y 

no el número que necesita para hacer el trabajo, o algu­

nas personas no son lo suficientemente competentes para 

la toma de decisiones. 

Por lo tanto se debe hacer una revisión total de los ele 

mentas de la organizaci6n con el f1n de que no haya nin­

gún fracaso, cuando la empresa este trabajando con una or 

ganizaci6n adecuada. 

Para lograr las metas fijadas y para una buena reorgani­

zaci6n es necesario hacer mención de los objetivos idea­

les de la empresa de servicios. 

1) Disminuir los gastos administrativos 

2) Fomentar una mayor comunicación 

3) Acortar el tramo· de mando 

4) Forjar un clj.ma adecuado para solucionar problemas 

5) Responsabilizar en un mayor grado al personal 

6) Delegar y compartir autoridad 

III.2.- Autorizaci6n por parte de la Dirección 

El mejor plan de organización resulta inútil si no exis­

te comprensi6n general del mismo y un alto grado 
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de aceptación. Lo que se persigue al introducir cam­

bios es lograr una mejora en el funcionamiento de la 

organización, pero si se tropieza con una gran oposi­

ción la mejora que se logre puede reducirse al mínimo 

o no llegar a existir, especialmente cuando la oposi­

ción es por parte de los altos ejecutivos. 

Es por eso que resulta de tal importancia contar con 

la aprobaci6n de la alta gerencia, acuerdo substan- -

cial que se requiere para introducir el cambio. 

¿C6mo se prepar~ la. gente para realizar el cambio? 

Una vez que la dirección ha autorizado la reorganiza­

ci6n· total o parcial, se debe divulgar entre aquellos 

que van a resultar afectados en este cambio, hacer -­

partícipe al personal en' la reorganizaci6n, tarnbi~n -

debe de señalarse que cualquier cambio que la organi­

zación adopte será para el mejor resultado econ6mico, 

relaciones personales, mejor toma de decisiones, etc., 

así como, mencionar los buenos resultados que se han 

obtenido. mediante la reorqanización de otras emore -

sas similares, todo lo anterior se comenta a las. per­

sonas involucradas en el cambio, a fín de lograr su -

aceptación. Es conveniente mencionar que se logrará 

una mejor relación entre costo beneficio a corto pla­

zo una vez realizada la reorganización. 
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III. 3 .- Asignaci6n del trabajo de reorganizaci6n. 

Etapas de la reorganización. Suponiendo que se ha t~ 

mado la decisión de reorganizar y que se han definido 

los objetivos y las l~mitaciones, las etapas de reorg~ 

nizaci6n serán: 

1) Determinar quién va a manejar la mecánica del tra­

bajo, en otras palabras, a organizar para reorgani­

zar. 

2) Definir a la organización actual. 

3) Planear la organizaci6n ideal y que sea práctica. 

4) Adaptar el ideal a las posibilidades presentes . 

5) Desarrollar los organigramas y el manual de orga -

nizaci6n , 

6) Anunciar e implantar el plan a corto plazo 

7) Obtener la aceptación de los cambios 

Las seis primeras etapas se toman en el orden que apa­

rece, no obstante la séptima no se dejará para el fi­

nal. Se debe intentar obtener la aceptación del cam-

bio desde el principio. La necesidad de ganar apoyo 

debe tomarse en cuenta para determinar qui~n realizará 

109 an~lisis, anunciar e implementar los cambios. 

Cualidades ideales para el buen manejo de la mecánica 

que el especialista en organización deberá tener: 

1) Mente Analítica 

2) Conocimiento exacto y detallado del negocio 
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3) Apartarse de cualquier lucha de poder 

4) Poseer una excelente mbmoria 

5) Guardar la distancia suficiente para inspirar respeto 

6) Ser inflexible respeto a los principios b!sicos 

7) Estar familiarizado con el pensamiento teórico sobre 

materia de organización 

8) Ser capaz de trabajar velozmente 

9) Capacidad de concentración y observaci6n 

10) Capacidad para integrar hechos aislados en proceso de 

trabajo y unidades de organizaci6n , 

Por todo lo anterior es recomendable asignar este tipo de 

trabajo a un despacho externo o a un departamento interno 

de la empresa especialista en organizaci6n. 

III.4.- Conclusiones 

Como uno de los principales motivos para llevar a cabo la 

reorganización de una empresa, podernos mencionar el cree! 

miento de la misma, debido a que ~ste trae consigo la ut! 

lizaci6n de un mayor número de recursos en general, para 

hacer frente a las cdrgas de trabajo, por lo cual ser4 n~· 

cesario analizar y evaluar los elementos organizacionales 

con las que actualmente opera la empresa, a f!n de defi-­

nir los cambios o mejoras necesarias que se deban de rea­

lizar tanto en la estructura de la empresa como en sus -­

elementos organizacionales. 
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Sin embargo, es conveniente mencionar que la reorqani 

zaci6n de una empresa no es la soluci6n a todos los -

problemas que existan en ésta, no obstante se debe -­

de considerar como una gran ayuda para la definici6n, 

localización y solución a los pro~lemas internos, que 

vienen a ser un obstáculo en el logro de los obietivos 

institucionales. 

Por otra oarte es necesario hacer menci6n tjue la tarea 

de reorganización de una emoresa,es delicada v lenta 

oues deberá recordarse que en ésta interviene el re­

curso humano el cual es cornoleio v cambiante. 



CAPITULO IV. METODOLOGIA A DESARROLLAR. 

IV.1.-

Podemos llamar reorganizaci6n a los cambios o modifica 

ciones que se efectúen en la estructura de la empresa 

o bién, en los procesos de cada sistema que la confor­

man, éstos cambios se pueden dar por: El crecimiento 

de la empresa, por una economía en descenso, cambios -

en las tendencias administrativas, cambios en el pers2 

nal o por cualquiera otra raz6n. 

La reorganizaci6n puede proceder del nivel ejecutivo, 

o procedente del medio ambiente que rodea a la empresa. 

Por lo cual, se deberá contar con personal capacitado 

para realizar dicha reorganizaci6n, en base a una meto 

dolog!a que comprenda los pasos a seguir, así como el 

objetivo deseado. 

Investigaci6n Preliminar. 

En esta investigaci6n podremos comocer como se están -

llevando a cabo las funciones y actividades dentro de 

la empresa de una menera general, para la cual nos va­

mos a apoyar, en un cuestionario preliminar, mismo que 

nos servirá para sondear todas las áreas de la empresa 

y comprender los problemas y necesidades de ésta. 

También se busca un apoyo en los datos secundarios, 

que vienen a ser: 
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La informaci6n e~istente en la empresa, debiendo tener 

mucho cuidado en la recopilaci6n de esos datos porque 

se han elaborado para di~tintos fines, en condiciones 

muy diversas, por ejemplo: Manuales, Procedimientos, 

Estados Financieros, etc. 

En el cuestionario preli~inar la informaci6n a obtener 

va a ser de carácter interno, dirigidos al nivel ejec~ 

tivo a f1n de comprender todas aquellas cuestiones de 

interés general de la organizaci6n, siendo normativas 

para su desempeño.y comparaci6n. (ANEXO IV.A.) 

En la práctica, al realizar el trabajo preliminar o de· 

sondeo, se debe recopilar material para elaborar el 

cuestionario definitivo, éste nos servirá para conocer 

cada funci6n, cada área y a la organización de manera 

profunda. 

Los cuestionarios definitivos deberán ser lo suficien­

temente amplios para abarcar los asuntos importantes y 

a la vez lo suficientemente claros y precisos para po­

der manejarlos en el análisis; se recomienda un análi­

sis profundo y adecuado, pero el tiempo es muchas ve-­

ces limitado y las contestaciones pueden ser superfi-­

ciales, es por eso que las preguntas deberán ser preci 

sas y claras. (ANEXO IV.B.) 

Una recomendaci6n sería suplir la aplicación del cues­

tionario por una entrevista personal, esto por lo me-­

nos a los jefes de departamento. 

-~-~· ... · 
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Elaboraci6n del Plan de Trabajo. 

La planeaci6n es el orimer naso del proceso adminis 

trativo, y es donde fiiamos los obietivos y como lo -

grarlos, es decir, establecemos las actividades a de­

sarrollar dentro del plan ~ara alcanzar la meta desea 

da, nos adelantamos al tiemµo,visualizando las nosi-­

bles dificultades que nueden nresentarse en el desa-­

rrollo de éste y las alternativas 9ara las soluciones 

6ptimas a esos problemas. 

¿Cuál es el objetivo al elaborar un plan de trabajo? 

El objetivo del plan tiende a contribuir a la organi­

zaci6n y control de las actividades para efectuar la 

reorganizaci6n. 

Los objetivos del ~lan los dividimos en cualitativos 

y cuantitativos. 

Los objetivos cualitativos en forma particular a éste 

plan, nretenden: 

a) Aumentar, diversifícar é intensificar las activi­

dades de cada una de las partes que conforman a -

la organizaci6n. 

b)_ Contemplar dentro del nlan, la capacitaci6n TJara -

que los involucrados en la neorganizaci6n, com- -

prendan mejor los problemas que puedan presentar-
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se si no se efectúa el cambio. 

c) Analizar los procesos administrativos y operati-­

vos, proponiendo al terna ti;vas a seguir para lo- -

grar su agilización. 

d) Mantener bajo supervisi6n los cambios establecí-­

dos en cada pro~eso de cada departamento, que for 

ma la organizaci6n. 

Objetivo Cuantitativo. 

El objetivo cuantitativo de éste plan, contempla la -

reorganizaci6n de la empresa como un todo, la cual es 

tá formada por los departamentos mencionados en el ca 

pitulo II. 

Por lo tanto,el plan de trabajo es básico para efec-­

tuar la reorganización ya sea total o parcial y para · 

cualquier tipo de trabajo a desarrollar, pues, es don 

de se fundamentan de manera 16gica los problemas, hi­

pótesis y métodos de estudio que han de realizarse P! 

ra alcanzar el objetivo deseado. 

Al elaborar nuestro plan de trabajo nos auxiliamos 

de técnicas como la Ruta Critica y Gráficas de Gantt, 

a f!n de ilustrar con mayor objetividad cada paso del 

mismo; con esto no pretendeoos decir que el plan se -

cumpla en forma estricta, por9ue éste puede demeritar 

con la investigaci6n, por lo tanto debe existir una -
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flexibilidad y holqura ~ara ~ue nuestro objetivo se 

alcance de una manera más eficiente y eficáz. 

El definir un plan de trabajo trae como consecuencia 

determinar los recursos necesarios con que se debe 

contar, ya sean t~cnicos, econ6micos y humanos. 

A continuaci6n se mencionan las funciones que deberán 

desarrollarse dentro ~el olan de trabajo con base on 

los recursos disponibles: 

* 

* 

* 

* 

* 

Investigaci6n preliminar 

Establecer claramente el objetivo 

Determinar las fuentes de informaci6n necesaria. 

Determinar los medios oara la recooilaci6n de la 

informaci6n. 

Análisis de la informaci6n y elaboraci6n del in­

forme. 

En base a los puntos mencionados anteriormente se de­

sarrollarán las actividades ~ue en forma detallada -­

anarecen en la Gráfica de r.antt (l\"7EXO IV .C), mismas 

que deberán realizarse en cada una de las et~~as com­

'?rendidas en la reorgani zaci6n. 

El ?lan antes citado cons~ará de varias eta?as, las 

actividades de cada etaDa del olan se elaboraron de -

acuerdo a las necesidades de reorqanizaci6n (l\~EXO -­

IV .D). 

Posteriormente se efectuarán los sequimientos de los 
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cambios realizados en cada uno de los Departamentos. 

Además el plan contempla para su ejecución diferentes 

fases que, podrán realizarse sucesiva y simultáneamen-

te, de acuerdo con los recursos disponibles, necesida-

des y conveniencias. 

9 
"Las fases son'' . 

* Iniciación 

* Realización 

* Expansión 

* Integración 

La iniciación se refiere al establecimiento del plan -

con sus etapas. 

La realización es la ejecuci6n de este plan. 

La expansión, es reunir todas las etapas ejecutadas o 

que se est~n llevando a cabo. 

La integración se refiere a desarrollar en armonía y -

de manera integral el plan. 

~V.3.~ Evaluación del plan de trabajo. 

Mediante la evaluación conoceremos si el plan de traba 

jo se está cumpliendo como fué elaborado, si existen 

complicaciones en el desarrollo de las actividades 

IHBLIOGRAFIA: 

9 • - Plan general de Adiestramiento de Técnicas Administrativas­

Depar.tamento Administrativo del Servicio civil ( DASCO). E.:;,­

cucla Superior de Administración Pública. ( ESAP) Pag. ~ • ~ 

14 D.F., Colombia 1971. 
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- - para la reorganización de la e111presa. 

La planeación es un !?receso contínuo, por lo tanto 

las actividades establecidas dentro del plan general 

qs1 como en cada una d.e las etapas, deberán seguir el 

mismo lineamiento en los procesos,con el fin de poder 

comparar lo real contra lo planeado, es decir, hacer 

un análisis de las variaciones y corregir las desvia­

ciones del plan. 

Ahora bien, la evaluación la podemos representar gr~­

ficamente por medio de histogramas o de cualquier ti­

po de gráficas. 

Para efectuar la evaluación del plan de trabajo se de­

ben considerar algunos de los siguierttes puntos: 

* 

* 

* 

* 

* 

Las características y recursos de la empresa. 

Aprovechamiento total de los recursos disponibles 

La información obtenida es la adecuada . 

El resultado del análisis cum!?le con el objetivo. 

Comparación del resultado real contra lo planeado 

Además es conveniente efectuar la evaluación del plan 

y de sus etapas dado que estas ~ltimas tienen una in­

fluencia determinante en el desarrollo de las funcio~ 

nes y logro del objetivo deseado. 

Cónclusiones 

A trav~s de este capitulo, se planteo la necesidad d 

una investigación preliminar, de elaborar el plan y -



de la evaluaci6n del mismo por lo gue podemos conclu­

ir que lo antes mencionado es básico para efectuar -­

una reorganizaci6n. 

Dado que la investigación preliminar nos da a conocer 

como se están desarrollando las actividades en la em­

presa, además nos pro~orciona la ~auta para elaborar 

el plan de trabajo con mayor objetividad. 

Dentro del plan deberán considerarse las caracter1st~ 

cas de la empresa, el objetivo que persigue, los re-­

cursos con los que cuenta y quién va a desarrollar el 

plan. 

Por último debemos evaluar el plan, es decir, verifi­

car si éste se está desarrollando tal como se planteó. 

La evaluación es tambiéñ muy importante, como los pu~ 

tos anteriormente mencionados, pues ~sta nos permite -

contemplar si existen desviaciones dentro del plan, y 

efectuar las correciones pertinentes en caso de que -

existan. 

Por lo que la metodologia debe desarrollarse de mane­

ra integral tomando en consideración todo el proceso 

mencionado ya que uno no puede realizar~e sin la con 

secusi6n del otro. 
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* CUESTIONARIO PRELI\!INA~ * 

1.- ¿Existe un organigrama actualizado? 

SI ( ) NO ( ) 

2.- ¿Cree usted que la estructura actual es la adecuada? 

SI ( ) NO ( ) 

3.- lEstá de acuerdo con los objetivos? 

SI ( } NO ( ) 

4.- ¿Están debidamente definidos los deberes y responsabi 

lidades? 

SI ( } NO ( ) 

5.- ¿Existe duplicidad de funciones? 

SI ( ) NO ( ) 

' 6.- ¿Entienden los subordinados la estructura de la empresa? 

SI ( ) NO ( ) 

7.- ¿Com6 se establecen las 9oliticas departamentales? 
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8.- ¿Se entienden y son positivas? 

SI ( ) rm e 

9 .- ¿Qué pol1ticas existen: respecto a la obtenci6n y sele~ 

ción de candidatos ~ara el trabajo? 

10.- ¿Pueden lograrse reducciones en costo o mejoras en --

existencias? 

SI ( NO ( ) 

11.- ¿Se han formulado planes y objetivos por departamento? 

SI ( ) NO ( ) 

12.- ¿Se han considerado la adecuaci6n, claridad y o~ortunl 

. .,. ..... ~ .. 
SI ( ) NO ( ) 



* CUESTIONARIO DEFDHTIVO * 

Actitudes de los colaboradores: 

·1.- ¿Tiene buena opini6n de su em~resa? 

SI ( ) NO ( ) 

Porque? 
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(ANEXO. J.V. B) 

2.- ¿Cree usted que hay suficiente seguridad en el futuro 

de la em!'resa? 

SI ( ) NO ( ) 

¿Porque? 

Control de PoHticas , 

3.- ¿Se realizan reuniones interdepartamentales oara an~­

lizar las pol1ticas? 

SI ( ) NO ( ) 

4.- ¿Hay una actualización adecuada d0 las p6l!tic~s? 

SI { ) :~o < i 



5.- ¿Se comunican las nuevas ool!ticas? 

SI ( ) NO ( ) 

6.- ¿Se revisa el cumplimiento de los objetivos de la 

em9resa? 

SI ( ) NO ( ) 
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7.- ¿Se recibe suficiente informaci6n ~or 9arte de los ni 

veles inferiores? 

SI ( ) NO ( ) 

Comercialización: 

s.- ¿Existe suficiente mercado nara el servicio? 

SI ( ) NO ( ) 

9,- ¿Existe una adecuaci6n de los canales de distribuci6n? 

SI ( ) NO ( ) 

10.- ¿Ha sido correcta la seleccidn de los canales de distri 

buci6n? 

SI ( ) NO ( ) 

11.- ¿Se lleva a cabo una cuidadosa vi~ilancia del crédito 

en cuanto a su recui;>eraci6n? 

SI ( ) NO ( ) 
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12.- ¿Es adecuado el medio de publicidad utlizado? 

SI ( ) NO ( J 

13.- ¿Se llevan a cabo promociones? 

SI ( ) NO ( ) 

14.- ¿Se han realizado investigaciones de mercado y actitu 

des? 

SI ( ) NO ( ) 

Relaciones: Humanas~· 

15.- ¿Se realiza el análisis de los ~uestos? 

SI ( ) NO ( ) 

16.- ¿Existe evaluaci6n de los puestos? 

SI ( ) NO ( ) 

17.- ¿Es adecuada la selecci6n del personal requerido? 

SI ( ) NO ( ) 

18.- ¿Existe un perit>do de entrenamiento para ambientarse 

al trabajo? 

SI ( ) NO ( ) 

19.- ¿Se utiliza la calificaci6n de méritos? 

SI ( ) NO ( ) 
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20.- ¿Existe un reglamento interior de trabajo? 

SI ( ) NO ( ) 

,Finanzas: 

21.- ¿Existe presupuesto de ingresos? 

SI ( ) NO ( ) 

22.- ¿Se respetan los niveles presupuestados? 

SI ( ) NO ( ) 

23 .·- ¿Se informa oportunamente de los ingresos. .abtr.énidos? 

SI ( ) NO ( ) 

24.- ¿Se han establecido renglones de cuentas por cobrar? 

SI ( ) NO ( ) 

25.- ¿Existen pol1ticas adecuadas en el rengl6n de deudo-­

res diversos? 

SI ( NO ( ) 

26. - ¿Existe urn programaci6n de cuentas por pagar a largo 

plazo? 

S! ( ) NO ( ) 

27.- ¿Se han establecido politícas de dividendos? 

SI ( ). :-JO ( ) 
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28.- ¿Existen políticas para la reinversión de utilidades­

y el estudio de nuevas inversiones? 

SI ( ) NO ( ) 

29.- ¿Existen políticas establecidas para el manejo de los 

exedentes? 

SI ( ) NO ( )· 

Relaciones Pablicas: 

~o.- ¿Existe un programa de relaciones pdblicas? 

SI ( ) NO ( ) 

31.- ¿Se realiza el programa? 

SI ( ) NO ( ) 

32.- se mantienen relaciones con los clientes? 

SI ( ) NO ( ) 

33.- ¿Se mantienen relaciones con los competidores? 

SI ( ) NO ( ) 

34.- ¿Se mantiene una comunicaci6n constante con los ac­

cionistas? 

SI ( ) NO ( ) 



Contabilidad: 

35.- ¿Existe un cat&logo actualizado de cuentas? 

SI ( ) NO ( ) 

36.- ¿Se han determinado los procedimientos de registro? 

SI ( ) NO ( ) 

37.- ¿Se fijan fechas de presentación de los informes y 

estados? 

SI ( ) HO ( ) 

38.- ¿Se preparan los informes necesarios? 

SI ( ) NO ( ) 
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39.- ¿Existe un control de entradas y salidas en la a~presa? 

SI ( ) NO ( ) 

Planeación: 

40:.- ¿En la forrnulaci6n de planes y programas departamenta­

les intervienen los. colaboradores? 

SI ( ) NO ( ) 

41.- ¿Hay alg6n encargado de la Eormulaci6n de planes y pr~ 

gramas? 

SI ( ) NO ( ) 



42,- ¿El ejacotivo qoe aproeba lo, Planea y progra•aa aaig 

na además las responsabilidades inherentes? 

sr < 
NO ( ) 

43.- ¿Existe división del trabajo? 

SI ( ) 
NO ( 

44.- ¿Ha surgido la especialización? 

sr < ) 
NO ( ) 

45.- ¿se pretende exactitud en los resultados? 

SI ( ) NO ( J 

46 • - lExi s te la pos ih il id ad de mejor ar 1 oa p la ne s r progr !'. 
mas en forma sistemática? 

sr ( ) 
NO ( ) 

47,- lTienen loa colaboradore, la posibilidad de innovar? 
SI ( ) 

NO ( ) 

Implementación: 

48. - lTiene soficiente autoridad el jefe de departamento -

para la toma de decisiones? 

sr e ) 
NO ( ) 
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49.- ¿Las de~i~~ones adoptadas con base en los planes y 

programas encajan dentro de los pl~nes generales? 

SI ( ) NO ( ) 

50.- ¿Quienes deciden tienen la autoridad suficiente para­

mantener sus consideraciones? 

SI ( ) N'O ( 

51.- ¿Se delimita la responsabilidad por cada decisi6n? 

SI ( ) NO ( ) 

52.- ¿Busca la motivaci6n necesaria el Jefe departamental? 

SI ( ) NO ( 

53.- ¿se pretende motivar a los subordinados? 

SI ( ) NO ( ) 

54.- ¿se cuenta con una buena comunicación entre el Jefe -

departamental y los subordinados? 

SI ( ) NO ( ) 

55.- ¿Se centraliza la informaci6n? 

SI ( ) NO ( 

56.- ¿Hay suficiente difusión general de las informacjonee 

que afectan a varios inleqrantc~~: de .lé! empresa? 

SI ;w ( l 
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:::ont.rol : 

57.- ¿Cada 9ersona realiza el control da los planes y pro­

gramas bajo su responsabilidad? 

SI ( } NO ( ) 

58.- ¿Se comparan los resultados con los planes? 

SI ( ) ~o ( l 

59.- ¿Se adoptan en el tiempo previsto las correciones ne­

cesarias? 

SI ( ) NO ( ) 

60.- ¿Existe facilidad para iniciar planes y programas? 

SI ( ) NO ( ) 
.~ -----
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CAP ITUI,O V. ETAPAS DE LA REORGA.~IZACION. 

V. l.- Imágen de la estructura actual 

Una de las bases primordiales para realizar el estu-­

dio de cualquier organismo social, en cuanto a su as­

pecto organizacional, viene a ser el estado que guar­

da actualmente ~ste. 

As1 pues, será necesario analizar la diversidad de ·--

funciones y procesos de cada una de las unidades que 

integran la empresa, la secuencia 16gica de éstos, --
as:i. como la división del trabajo entre las unidades -

y entre sus integrantes, por ~ste motivo se inclu-

ye en este inciso ~l organigrama actual de Omega, S.A. 

(ANEXO V.A.). Es conveniente hacer notar que las fun 

ciones básicas de cada una de las unidades que inte-­

gran la empresa, se.mencionan dentro del Capitulo II¡ 

inciso II.l, dedicado a los antecedentes de esta ins­

titución. 

Sin embargo, debemos enfatizar que para efectos del -

presente estudio, solo se consideraron las funciones 

principales o básicas de cada unfdad, sin hacer refe­

rencia a las actividades que desempeñan los integran­

tes de las mismas. 
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"Tabulaci6n" 

Una vez obtenida la inforrnaci6n aue nos arrojo el - -

cuestionario definitivo se procede a efectuar el aná-• 

lisis general de los datos, con el fin de detectar y 

definir la problemática organizacional, así como las 

posibles deficiencias administrativas, operativas y -

financieras de la empresa contando con los elementos 

id6neos y adecuados q·ue faciliten al departamento de 

organizaci6n el proceso de reorganizaci6n de la ernpr~ 

sa. 

Optamos por tornar las áreas funcionales para una tabu 

laci6n más comprensible, así como las etapas del pro­

ceso administrativo, con el fin de contar con una 6p­

tima coordinaci6n en el proceso de tabulaci6n de re-­

sul tados de todos los departamentos de la empresa. 

El área· de la Gerencia Operacional result6 organiza-­

cionalrnente equilibrada, principalmente debido a la -

coordinaci6n y dirección de esta gerencia. 

En algunos departamentos (Archivo, Mantenimiento, y -

Correo Operacional} se estima necesario una reorgani­

zacic'.'3n de forma total debido a que no se están llevan 

do a c~bo las actividades y funciones adecuadamente, 

repercutiendo en atrasos en las operaciones. 

Por otro lado se deberá considerar la necesidad de 

efectuar los ajustes convenientes para definir e irn-­

plantar nuevos sistemas operativos, así corno sus con­

troles necesarios. 
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Diseño de la Estructura Propuesta 

Una vez que hemos realizado los estudios necesarios -

con respecto a la organizaci6n de la empresa, proced~ 

remos a elaborar la estructura que más convenga y se 

adapte a la empresa, a sus objetivos y a sus caracte­

r!sticas particulares. Como ejer.1?lo de lo antes men­

cionado, hemos elaborado un organigrama de Omega, - -

S. A. el cual contempla algunas modificaciones pro- -

puestas con respecto al estado actual y en cuanto a -

la verificaci6n de algunos departamentos integrantes 

de una gerencia que se antoja ser la id6nea debido a 

la naturaleza de· sus funciones. (ANEXO V.B.) As! te­

nemos el caso del departamento de seguridad, qui~n se 

encuentra actualmente dentro de la Gerencia de Opera­

ci6n, siendo conveniente sea reubicado de la Gerencia 

de Adrninistraci6n y Apoyo, asimismo podemos conside-­

rar el cambio del departamento de Grabaci6n de ~sta -

gerencia a la de Operaci6n. 

Los ejemplos antes considerados se fundamentan en las 

funciones tanto de las gerencias como de los departa-

_raentos mencionados, dado que b!sicarnente el departa-­

mento de seguridad es un apoyo a la .marcha de la er.1-­

presa asi como grabaci6n es netamente un proceso.más 

de la operaci6n, sin embargo, es necesario mencionar 

que no son ~stos todos los cambios que. se proponen 

efectuar, pero s! son ejemplos claros de lo que se 

puede alca.nzar con un estudio de ésta naturaleza. 
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Análisis de las Formas. 

Una forma es un documento impreso con espacios en 

blanco a f1.n de captar información. Generalmente los 

datos impresos varían de unas formas a otras, sin em­

bargo, las formas se hacen rápidamente obsoletas debi 

do a que se producen cambios en la situación para la· 

cual se diseñaron. 

Las formas impresas son rnuy importantes para el desa­

rrollo de la estructuraci6n de un sistema de informa­

ción en la administración de cualquier tipo de organ.!, 

zación. 

Por lo cual al hacer el análisis de las formas exis -

tentes en la organización nos damos cuenta que a ve~­

ces es necesario un nuevo diseño de las formas para -

me.jorar la eficiencia en el flujo de información y -­

que ayude a simplificar el adiestramiento de los em-­

pleados, proporcionar un medio eficiente para regis-­

trar datos, etc. Par,, lo anterior ponemos a su cons.!, 

aeración un listado de formas que son las idóneas pa­

ra el buen funcionamiento de la organi zaci8n en base·· 

a un análisis 16gico y un diseño cuidadoso,teniendo -

como caracter1sticas las siguientes: Su fácil lectu­

ra y comprensión, fácil llenado de conceptos, espa- -

cios necesarios, etc. 

A continuaci6n listamos algunas de esas formas: 
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a) Formas de solicitud para tarjeta de cr~dito. 

b) Notas de pago de clientes 

c) Recibos de pago de salarios 

'd) Memorandum 

e) Notas de devoluciones 

f) Contra - Recibos. 

g) Requisiciones 

h) Tarjeta de control de personal. 

Elaboración del Manual de Organización. 
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La elaboración de un elemento de ~sta naturaleza es -

directamente proporcional a el apoyo e importancia 

que __ la alta dirección de la empresa, conceda a la -

organización de la misma. No obstante, es recomend! 

ble evaluar la situación actual de ~sta antes de im-­

plantar en ella un manual de organización. 

Lo antes mencionado se fundamenta al tomar en conside 

ración que no se podrá realizar un cambio tan drásti~ 

co en una organización que jamás ha cimentado su orga­

nizaci6n sobre bases formales; entonces no podemos de 

súbito darle un giro completo y convertirla de la no­

che a la mañana en un organismo apegado a bases forma 

les. 

Esto es, un Manual de Organización por su misma natu­

raleza adem~s de auxiliar al personal en el esclarecí 

miento de lo que la empresa espera de él, los procedí 

mientas a seguir para la realización de sus activida­

des, las interrelaciones de su puesto con los de~~s -
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de la empresa, así como las políticas que orienten las 

decisiones que probablemente llegará a tomar, etc., es 

un elemento que cuando el personal de la empresa no es 

tá preparado para utilizar ni para descubrir sus bene­

ficios, puede convertir en rígida a la organizaci6n, -

dando corno resultado que el recurso humano de la misma 

se sienta acorralado y perdido en lo que es la empresa 

y su forma de trabajo.· 

Entonces,es probable que en lugar de afianzar la orga­

nización, genere confusiones, retrasos, y confl~ctos -

interorganizacionales. 

Implantaci6n de la nueva organizaci6n. 

Una vez realizado el análisis de los principales proc~ 

sos que efectaa la empresa, definidas las funciones de 

cada una de las unidades que la integran, las activida 

des que deberán realizar, los puestos que las canfor 

man, las interrelaciones entre las unidades y entre 

los puestos, su autoridad y responsabilidad, el nivel 

jerárquico de cada uno de ellos, etc. Además de los -

aspectos relevantes de cada empresa en lo particular. 

Entonces .estaremos en posibilidad de establecer la - -

nueva organizaci6n, que tendrá mayores posibilidades -

de proporcionar tanto a la empresa corno a su personal, 

los beneficios que racionalmente de ella se puedan es­

perar. 
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Posteriormente será necesario evaluar a la organiza-­

ci6n establecida, con objeto de realizar las mejoras 

y cambios pertinentes, mismas que aún cuando en la -

teoría son correctas, al ponerlas en pr~ctica resul~­

tan inoperantes. 

Ahora bien, debemos recordar que, si bien, a lo largo 

de este estudio hemos reiterado la conveniencia de ~­

comprohar en la práctica, los cambios que en teor1a ..;. 

parecen correctos, con ~sto no, pretendernos decir que 

el elemento humano es estático y:f100las circunstancias 

que lo motivan tarnbi~n lo sean, y que por lo tanto -­

los cambios serán aceptados siempre de la misma mane-

ra. 

As1 pues será necesario, dado lo complejo y cambiante 

del ser humano; el cual viene a ser el elemento más -

valioso de cualquier organización~ verificar y persé­

guir los resultados a corto y lar10 plazo obtenidos -

de las modificaciones realizadas a fin de dar solu- -

ción a los problemas que surgen y consolidar aquellos 

resultados positivos. 

Participación del Personal. 

La resistencia al cambio dentro del ser humano es el 

prilncipal problema a vencer al realizar cualquier mo­

dif icaci~n dentro de una organizaciOn, pudiendo ser -

~ste cambio de tipo administrativo u operativo. Esta 



resistencia es tan natural de las personas que será -

necesario informar e involucrar al personal afectado 

antes de realizar o implantar algún cambio,señalando 

que las modificaciones que se adoptaron en la empresa 

serán para el bi~n de la misma y por consecuencia pa­

ra el del personal que labora en ella. 

A continuaci6n lista~os algunas de las metas que -

serán factibles de alcanzar cuando la reorganizaci6n -

de una empresa es llevada ·.a cabo con el apoyo de su -

recurso humano 

a) Desarrollo de la empresa y de su personal 

b) ~'1ejor aprovechamiento de sus recursos, técnicos, 

financieros y humanos. 

c) Mejor desempeño de sus actividades administrati­

vas y operacionales. 

d) Establecimiento de canales de comunicación entre 

los diferentes niveles jerSrquicos. 

e) Delimitaci6n del grado de autoridad y responsab! 

lidad entre unidades y entre puestos. 

f) Definici6n de los niveles jerárquicos 

g) Capacitación y adiestramiento del personal 

h) Disminución de conflictos y tensiones. 

La participación del Recurso Rumano en los ca'llbios 

a efectuar en la organización deberS darse desde el -



inicio del estudio ya que de ésta manera, también él -

ser~ responsable, al haber contribuido con sus expe--­

r ie.ncias y apoyo a los resultados que se obtengan en -

los cambios y también estará familiarizado desde un -­

principio con los nuevos métodos de trabajo de la em--

presa. 

Por otra parte, el contar con la participación del pe~ 

sonal facilita la determinación del tipo de capacita-~ 
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ci6n necesaria para el personal involucrado en la reo! .. 

ganizaci6n de la empresa, a fin de que ellos compren-­

dan y desarrollen mejor sus actividades dentro de los 

nuevos métodos de trabajo y as! lograr el objetivo de~ 

seado. 

Es cierto que aan cuando hallamos logrado la total - -

aceptaci6n y el apoyo por parte del personal involucra -;o 

do en los cambios, el departamento de Organización de­

berá determinar en base a los estudios correspondien--

tes las modificaciones que agilicen las operaciones de 

la empresa o de la unidad que se tr~te, as1 como la vi 

gilancia, la implantaci6n y desarrollo de los nuevos -

m~todos de trabajo. 

Puede ser conveniente, de acuerdo a las caracter1sticas 

particulares de cada uno de los diferentes niveles je­

rárquicos de la organizaci6n, el implantar las modifi-

caciones de manera paulatina hasta abarcar a toda la -

empresa. 

\):) 
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Conclusio:ies 

Una vez efectuado el estudio de la empresa en su as-­

pecto organizacional, es conveniente que el informe -

se discuta primero en fonna verbal con el ejecutivo -

en jefe o con la persona que haya patrocinado el estu 

dio. 

A continuaci6n, deberán introducirse los cambios nece 

sarios y sostener pláticas adicionales con otros eje­

cutivos, si el patrocinador es~ de acuerdo. 

Esta es una de las partes ~as delicadas de todo el 

proceso de reorganizaci6n, porque no se puede esperar 

complacer a todo el mundo, pero es importante conocer 

las objeciones principales y determinar si se basan -

en fundamentos 16gicos. 

A veces resulta una buena idea para el organizador 

presentar el plan como una serie de "Papeles de Trab!! · 

jo" que tratan en forman tentativa de diferentes te-­

mas y conducen d~ lo más sencillo a lo mas complejo. 

La presentación de estos papeles deber~ ser oral, y -

podr6n ser modificados segan lo desee el princi?al -.­

e;ecutivo patrocinador, antes de presentar el plan en 

forma definitiva. 

Un enfoque de amplia y cada vez Mayor aceptaci6n para 

programar un cambio en la estructura de organizaci6n 

es el contar tanto con un plan a largo plazo como con 

un plan a corto plazo. 
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El plan a largo plazo incorpora la estructura ideal -

de la organizaci6n tal como se redact6 una vez termi­

nado el estudio de la estructura de la organizaci6n -

y el análisis de los objetivos a largo plazo de la em 

presa. El plan a corto plazo cubre los cambios que -

es factible y necesario introducir, en un per.1'.odo de·· 

seis a doce meses. 

Sin embargo, el plan a corto plazo deberá, por lo me­

nos, tratar de remediar o aliviar la mayor parte de -

las dificultades de organizaci6n que haya descubierto 

el estudio. 
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ANEXO: V. A 

·GRUPO OMEGA, S. A. 
ESTRUCTURA ACTUAL 

GERENTE 
GENERAL 

GERENTE DE GERENTE 
OPERACION COMERCIAL 

CAPACITACION 

INSTITUCIONAL 

Af'ILIACION 

CORREO 

OPERACIONAL 

COMERC/AU 

ADMON. DE 

VENTAS 

AUDIJORIA 

llfTll-. 

GERENTE OE 
ADMON. Y SOPORTE 

ARCHIVO 

BOLETIN 

CANCELAC 

GRABACION 

RECURSOS 

HUMANOS 

COMPRAS 

ro 



le:;~ ! 6ERENTE DE 

OPERACION 

COMPENSACION 1 

GRABACION 1 

$/SrEMllS 1 

ClfN~ 
COMPCITO 

PE 

CANCELACIONES 

ANEXO: V.8 

OMEGA, S. A. 
ESTRUCTURA PROPUESTA 

GERE~ 
GENE~ 

GERENTE 

t;OMERCIAL 

t--1Ctl!ERCIA/.JZ<'®NI 

-
CAPACITAC/011 

1---1· INSTJ7VCIONAt 

1---1 llDMON. DE 1 
VENTAS -
-

ARLIAC/ON Y I 
MllNTENIMIENro 

CORREO 

OPERACIONAL 

.,, 

AUOITORIA 

INfERNA 

GERENTE DE 

ADMCW. Y APOYO 

¡--; MICflOFTl.M 

1--1 COMPRAS 

'---' ARCHIVO 

t--1 SEGURIDAD 

1 1 CONTABILIOAP 

RECURSO.~ 

HUMANOS 
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CAPITULO VI. FUNCIONES DEL DEPARTA.~NTO DE ORGANIZACION 

VI.1.-

VI.2 .-

Objetivos. 

Contribuir a la optimizaci6n de la operaci6n de la em 

presa, as! como del uso de los recursos con que cuen­

ta, mediante el an&lisis y la evaluación de los siste 

mas que la integran. 

Evaluaci6n del Sistema Actual. 

Una de las funciones b~sicas de la unidad de organiz~ 

ci6n, es el an!lisis y evaluaci6n del sistema general 

de la empresa o bien de los subsistemas que lo canfor 

man. 

En base a ~ste concepto, se hace necesario el empleo 

de la Auditoria Administrativa ya sea con un enfoque 

integral o particular, acorde al objetivo que se pre­

tenda· alcanzar. 

En base a lo anterior estaremos en posibilidad de 

diagnosticar los proble.'tlas que aquejan a ·la e.'llpresa -

y determinar, si ~stos se deben a. dificultades neta-­

mente de organización o si son producidos por caren-­

cias en cuanto a recorsos, ast como a la falta de ca­

pacitación y adiestramiento del personal de la empre­

sa. 
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Implementaci6n de los cambios a realizar 

una vez que hemos diagnosticado los principales con-­

flictos de la empresa, procedemos a su análisis a fin 

de elaborar las posibles altsrnativas de soluci6n de­

acuerdo a la naturaleza de cada caso, 

Al seleccionar la alternativa m§s adecuada al proble­

ma que nos ocupe, procederemos a difundir tanto al -­

personal directamente involucrado como al que resulte 

afectado por las modificaciones en los procesos, los 

cambios necesarios a.realizar de maner.a detallada y es 

pec1fica. 

Efectuado el punto anterior y realizados los cambios, 

ser§ necesario la vigilancia de los procesos modifica 

dos con el propósito de estar en posibilidad de ajus­

tar sobre la práctica, lo que en teor1a es correcto. 

Asesor1a Interna a la Direcci6n. 

Una de las funciones básicas del departamento de org~ 

nizaci6n viene a ser la de proporcionar apoyo especi~ 

lizado a la Dirección General de la empresa. 

Algunos departamentos Staff que ordinariamente se con 

sideran como grupos de Staff especializado en reali-­

dad efectúan trabajo de Staff general. Entre ~stos e! 

tan los departamentos Staf f de planeación a lar'JO pl~ 

zo y de organización. "Tanto la planeaci6n como la -

organizaci6n son funciones que el ejecutivo en jefe -



debe manejar por s1 mismo; puede delegar solamente 

cierta parte de la recolecci6n de informaci6n y de la 

coordinaci6n del trabajo. 

Los departamentos de organizaci6n son, por supuesto, 

m§s del tipo de grupos de Staff especializado, pero -

tambi~n pueden formar parte del Staf f general del di-
1.0 rector" . 

Esto es, sugiere las modific3ciones necesarias en la 

estructura de organizaci6n de la empresa,evalfia las 

mismas y determina el impacto que éstas tendrin en la 

empresa. As1 pues, es conveniente mencionar que la -

unidad de organizaci6n juega un papel trascendental 

en el destino de la empresa, pues si bien, no decide 

qué modificaciones habriín de realizarse y el momento 

en que será oportuno efectuarlas, etc. , Sí sugiere -­

con conocimiento de causa, cuSles convendrSn llevar a 

cabo, as! como las posibles consecuencias que !stas -

tendrán en la empresa. 

Lo antes mencionado estará debidamente fundamentado -

en el análisis de los procesos que efectúan cada una 

de las unidades y á·reas de la empresa. 

Dicho análisis nqs podr! ubicar en las necesidades 

de recursos de .la em9resa. 

BIBLIOGRAFIA: 

10.- Organización, Ernest Dale; Pags. 84 y 85. tdito~ial 
T~cnica, s. A. Mo 1980 Ga, Edición~ 

: ,:.Í 
''·+··· 
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Es por eso que al inicio del presente inciso resalta­

mos la contribución que hace la unidad de organiza·­

ci6n con sus estudios y sugerencias, a facilitar la 

toma de decisiones a la alta Dirección en cuanto a 

problemas de ~sta naturaleza. 

Mantenimiento y Actualización del ~anual de Organiza­

ción. 

Los manuales de organización se han proyectado para -

promover el entendimiento de la estructura. 

Por medio de las descripciones de los diversos pues-­

tos que pueden estar consignados en los organigramas · 

finica~ente por el titulo del puesto. 

Generalmente incluyen: También los organigramas y a · 

veces alguna otra información como antecedentüs de la 

empresa, el objetivo qeneral de la misma, etc. debido 

a que puede ser de utilidad para familiarizar a los -

miembros de la organización con los objetivos, ¡,1oll'..t!:_ 

cas y prácticas generales de la compañia. 

El manual de organización funcional presenta muchas -

ventajas de importancia. Durante el proceso de su re 

dacción se aclaran muchos de los objetivos de la em-­

pres ;i. y el trabajo necesario para lograrlos, lo mismo 

r.rue en ).OS CMlOS de duplicidad de labores y los posi­

b}.r.~S puntos de conflicto, n su v<.~z un manual tambi~n 

puede utilizarse para que los miembros de una organi­

zación completa se familiarican con la forma en que· 

los tiferen~es puestos se entrelazan unos con otros y 
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si hay departamento de Organizaci6n probablemente se­

rá el que emita los c3mbios tan pronto como ocurran 

en forma de nuevas descripciones de puestos para nue­

vos puestos o puestos cuya responsabilidad y autori-­

aad han sido modificados. 

Con un manual de hojas sustituibles, sera fácil para 

quienes tienen un ejemplar, suprimir el material obso 

leto e incorporar las·nuevas hojas. 

Los manuales de organizaci6n deben de ser claros y 

fáciles de entender o comprender, ya que son de gran 

utilidad y de mucha importancia para poder situarnos 

dentro del funcionamiento de la empresa. 

En sí saber que papel nos toca jugar, para el alcance 

de los objetivos, ya que somos parte d~l sistema y t~. 

dos sus miembros deben 'de colaborar en la obtenci6n -

de dichos objetivos. 

utro punto importante dentro del manual es la descri.12 

ci6n de los puestos que generalmente abarcan la mayor 

parte del manual, por lo tanto se deben describir los 

puestos de mayor importancia. 

En cuanto al mantenimiento y actualización del manual 

de organizaci6n, estos deben ser oportunos y fáciles 

de corregir por la persona encargada del funcionamie~ 

to de dicho manual, es así corno se tendrá un control 

mas pr~ctico y eficiente de los cambios que se tengan 

que hacer dentro de la organizaci6n. 
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Pueda ser de utilidad para adiestrar a los jóvenes gere~ 

tes en las prácticas de la empresa y en las ideas de los 

gerentes de más edad que han logrado el éxito. 

Las descripciones de puesto generalmente constituyen la 

mayor parte del manual, ya sea que ~ste cubra a toda la 

empresa o sólo a un segmento, sin embargo, no se inclu-­

yen todos los puestos, a fin de evitar que el manual se 

vuelva demasiado pesado. 

Cada descripción de puesto deberá iniciarse con una def ! 

nici6n del objetivo básico del puesto, para posteriormen 

te listar la actividad princi9al y las especificas, que 

ese puesto desempeñe. 

La pre?araci6n y distribución del manual la debe de te-­

ner a su cargo una sola persona, dicha persona se encar­

gará de la estructuración del manual puesto que una pu-­

blicaci6n, generalmente debe estructurarse armoniosamen­

te por un individuo más que por un grupo, aún cuando con 

tribuyan varios. 

Esta persona puede estar asesorada por un ejecutivo o -­

por un grupo de ejecutivos quienes no solamente podrán -

asesorarlo si no también aprobar su trabajo. 

El manual deberá estar en forma de hojas sustituibles de 

tal manera que las revisiones se puedan hacer fácilmente, 

y pueda ser revisado anual o trimestralmente o cada vez 

que ocurra un cambio de importancia. 
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Mejoras y cambios en la estructura actual. 

En base al an§lisis de los procesos que efectúan las 

unidades o áreas de la empresa,a sus necesidades de -

recu=sos, a sus cargas de trabajo, a las relaciones -

interdepartamentales e intradepartamentales, así como 

a las funciones que desempefian cada una de ellas -

para contribuir al logro del objetivo general de -

la em?=esa, etc. Se determinarán los cambios o modi­

ficaciones convenientes de efectuar en la estructura 

actual. 

Sin embargo, es necesario hacer no.tar que los puntos · 

antes mencionados representan s6lo una parte de.1 to-­

tal de :actores -que influyen en la estructura organi­

zacional y que algunos de ellos deber~n ser an!liza-­

dos de manera cualitativa y cuantitativa a fin de lo­

grar mayor información respecto a los mismos, siendo 

~sto una base sólida para medir su rendimiento, los -

cambios que convenga efectuar y las necesidades rea-­

les de cada uno. 

Ahora bi~n, una vez determinado lo anterior, procede­

remos a dar a conocer las sugerencias de cambio m~s -

adecuadas a la naturaleza del proceso que efectOa ca­

da unidad o área,iniciando con el Jefe directo de la 

misma y los niveles jer~rquicos a su cargo, para pos-
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. teriormente difundir entre el personal operativo las 

modificaciones a implantar. 

Hemos dicho en capítulos anteriores que es convenien-

te difundir lo antes posible y entre todo el personal 

involucrádo, los cambios o modificaciones que sufrirá 

la estructura o los procesos, sin embargo, considera-

mos que en la parte práctica se deberá informar prim~ 

ro a los responsables de la unidad o área, con el fin 

de obtener sus puntos de vista con un enfoque netarne~ 

te práctico, para posteriormente informar al personal 

de operaci6n los cambios que se pretendan realizar. 

Así pues, estamos en posibilidad de realizar observa­

ciones y pruebas antes de implantar difinitivamente -

las modificaciones. 

Conclusiones. 

De acuerdo a lo planteado a lo largo de éste capitulo 

podemos establecer que si bi~n, la organización como 

una etapa del proceso administrativo es de gran rele-

vancia en el desempeño de las empresas, no es menos -

importante la unidad o area en la que recae la respo~ 
i 

sabilidad de organiz~r. 

Ahora bien la función de organizar requiere de un·aná 

lisis profundo de los procesos que se efectúan en - -

cuaJ.:quier unidad, pudiendo ser esta una secci6n, ofi-

cina, un departamento, una gerencia, etc. Adicional 
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al análisis, será necesario desarrollar una ~etodolo­

gta adecuada al problema en turno y a la magnitud del 

mismo. 

Por lo anterior, es conveniente contar con personal -

capacitado para llevar a cabo ~sta funci6n, el cual -

adem~s deberá tener un alto grado de conocimiento de 

lo que es la empresa, su personal, la operación de la 

misma y el objetivo que se pretende alcanzar. 
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VII, CONCLUSIONES 

Es de fundamental importancia para cualquier tipo de -

empresa, el contar con una estructura de organizaci6r. 

adecuada, ya que de ésta manera, será más sencillo y -

eficiente su manejo, dado que las empresas debidamente 

organizadas son entidad2s que suelen con el tiempo 

crecer, aún cuando el mundo en que se desarrollan exi­

ja cambios continuos, y éstas tengan que cumplir cier­

tos compromisos para con la sociedad, pues son creadas 

para satisfacer necesidades, generadas por ella. 

El continuo crecimiento de las organizaciones, ocasio­

na la obsolescencia de los programas, de las políticas, 

etc., por lo que es necesario un control interno que -

las oriente y les facilite su adaptaci6n al medio am -

biente en que se desempeñan. 

En el caso particular de las empresas de servicios, es 

vital la imágen de seriedad y eficiencia que ~stas pr~ 

yectan a su mercado, misma que deberá apoyarse en una 

estructura organizacional sólida y equilibrada que per 

mita el correcto desempeño de sus recursos pero que 

también apoye la dinámica del crecimiento experimenta­

do por la empresa. 

Así pues, el acelerado ritmo de crecimiento de las em­

presas, está originando cada vez, mayores necesidades­

de flexibilidad en las organizaciones, por lo tanto - -
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es importante que toda empresa sea analizada en su aspeE 

to organizacional, a fin de prever las necesidades y re-

querimientos futuros de organizaci6n que le permitan ac­

tuar eficazmente en el ámbito en que se desarrolla, es--

tanda as! en posibilidades de lograr sus objetivos y con 

secuentemente los del personal que lo integran. 

La metodolog1a empleada aqu! es de fácil aplicaci6n y -­

comprensión ya que cuenta con tres pasos fundamentales: 

a) Investigaci6n Preliminar 

b) Elaboraci6n del Plan de Trabajo 

c) Evaluaci6n 

Mismos que se consider4n b4sicos para el desarrollo del 

estudio. 

Con esto no pretendemos decir que ~ste sea el 6nico méto 

do de investigaci6n, pués existen algunos m~s sofistica­

dos, pero optamos por ~ste dado que lo consideramos ade­

cuado para los fines del presente estudio. 

A lo largo de éste estudio se menciona la importancia 

que tiene la organización de la empresa para el correcto 

desempeño de sus operaciones, pués bien, la organizaci6n 

requiere del análisis profundo de cada uno de los pasos 

que se realizan dentro del proceso general de la empresa, 

as! como de los problemas y limitaciones que se tienen, 

a fin de armonizar los procesos y solucionar los proble­
mas. 



De donde se obtendrá entre otros beneficios una mayor· 

eficiencia en la aplicación de los recursos disponi-­

bles. 

En base a lo anterior, podemos considerar que un de-­

partamento de organizaci6n que cuente con personal ca 

pacitado, o la asesor1a de despachos especializados -

en la materia, proporcionarán a las empresas la solu­

ci6n a sus problemas organizacionales, siempre y cua~ 

do se aplique a ellas los criterios y técnicas adecua 

das sin dejar de tomar en cuenta las características 

particulares de cada organismo social. 
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CAPITULO VII. OTROS ASPECTOS. 

El perfil del Licenciado en Administración. 

Los ~oles Funciones --- Papeles asignados al adminis-

trador según estudios realizados, a la fecha existen apr~ 

ximada~ente 50.000 profesionistas en administraci6n en --

todo el país, no obstante es necesario el ampliar los ro-

les {Funciones --- Papeles) asignados al administrador. 

El ad.~inistrador profesional ha desarrollado tradicional-

mente tres roles: 

1.- Maxi::;izador de la Eficiencia y las utilidades. 

La utilidad es producto del aumento de la eficiencia de -

la productividad. 

Pero este t~rmino no solamente implica la relación, horas, 

hombre, producción. 

Si bien es cierto que la productividad generalmente se mi-

de en términos de producción, hora hombre, pero ~sto es --

solanente un parámetro. 

Generar productividad es complicado pues se debe coordinar . 
adecuadamente los medios y recursos; como son tecnológi--

cos, financieros, materiales y humanos, con habilidades, -

iniciativas y conocimiento en un ambiente social y econ6mi 

co. 
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Una de las caracter1sti~as de un o~1s subdesarr.ollado 

es orecisamente que 11 oroductiviii3.d de sus orrrani~a­

ciones ( Emoresas, In(lustrias, ~obierno, Ejidos, et~)'l 

es muy baia, de lo anterior deduci'TJOS que el ad"linis­

trador oro~esional tiene un3. resnonsabilidad social -

y la cum9lirá a medida ~ue contribuya a gener.ar pro-­

ductividad. 

Claro esta que cuando, esa ~roductividad es solamente 

en términos plUSVa11a V Si SOlO Sirve para aCU"lUlar -

riqueza bajo la explotación, el ad'ninistrador se con­

vierte en solo un elemento de explotaci6n. 

Para utilizar la ad"linistración en cualquiera <le loa­

dos sentidos deoende del qrado de su pre~aración y su 

conciencia social. 

El administrador bien nrenarado y consciente de su -­

+:unción social, es un eleTJ1ento ininortante a:ue ayudará 

sin.duda a indei;iendizar econo'lliCa'TJente al !_)a1s del ex 

tranjero y ayudará ta"lbi~n a crear una sociedad 'Tl~S -

justa. 

Ejecutor Tecnócrata Burocr~tico. 

En la sociedad en mJe vivi~os el a1'llinistra1or h~ te­

nido rrue realizar s11 na')el den':.ro de estructuras <:uer 

temen te arraigadas, lo que no· te ha nermitido dese.,,oe;ar 

un trabaio emine:ite¡¡iente creativo, dado que los nro-­

nietarios de las errioresas lo !1"1.n l)retendido usar con¡o 
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un tecnócrata que e"lplea snc; técnicas sobre otros va­

lores hu"1anos. 

La necesidad de administradores nrofesionales su~qe -

en el "lo~ento en que la com~leiidad en el Mane;o de -

las e"1presas rebasa las canacidades de la ad"linistra­

ción eMnírica familiar. Este requerimiento técnico -

que se ha venido presentando en nuestro medio, es un 

reto para· el a1ministrador, "Uis"lo 'tlle tendrá que ha-­

cer mejor uso de sus ~acultades con intelinencia e -­

i"la<¡inación. Sin ernbarqo, esta no es una tare:i ':~cil 

puesto (!ue no c.le~nde exclusivamente del pro':esional -

sino ade~~s de la estructura de la organizaci6n y so­

bre todo de la filoso~ia rle los e~nresarios. 

EL administrador deberá ser un a~ente de cambio en 

las estructuras donde traba;e, ca~biando, no s6lo el 

sistema de trabajo si no la ~entalidad y valores 1ue 

ya no correspondan a la necesidad social actual. 

3.- El Ad~insitrador y su Neutral F.'1Uilibradora. 

Es i;ácil comprender que el ad111~nistrador no debe es -

tar inclinado hacia nin~Gn interes carticular, debido 

a que <lebe buscar el bien ~eneral, sin e~barno, este 

~anel es dit1cil., nues su trabaio lo hace ~ener.al~e~ 

te inclinarse por el interes de la orqanizaci6n ( Si 

busca eFiciencia ) ista, en ocasiones parece ~ue se -

ri~e con el interes del emnleado aunque estudios ac-­

tuales de~uestren que la$ dos ~uerzas no son excluven 
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tes si no complementarias. 

En 1'3 medida que el administrador los sepa coordinar 

cumplir~ con ~ste papel. 

Nuevo 'Papel. 

Otnas Funciones (Roles) 

El Licenciado en Administraci6n se ha circunscrito a 

pocos cam~os, pero cabe ~~:quntarse si su preparaci6n 

actu.al le perrni tir1a abarcar otras áreas de su incum­

bencia. 

Pudiendo ser las siquientes: 

· Promotor de Empresas 

Promotor del Comercio Exterior 

Agente de C.ambio Profesional 

Lider nrof.esional, motivador y coordinador 

Dise"iador de Estructuras.f\dministr::ttivas •. 

1 Para que el administrador cumola con los pa.,,eles <'{Ue 

ha desem~eñado y los que oodr!a desempeñar, se le de­

ber4 formar desarrollando en ~1, habilidades en los -

siquientes aspectos: 

Habilidad 9ara el establecimiento de objetivos 

Ol:)eracionales. 

~ara medir objetivos 

~ara anal!zár, basado en datos numéricos 



Para conocer el coml)ortr.lmiento organizacion<'tl 

?ara dirigir los ~rucos humanos 
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?ara dise~ar relaciones orqanizacionales, autori­

dad y comunicación. 

De auto - a~rendizaje 

?ara a9licar el método cientifíco de investi1aqi6n. 

El oerfil que se propone del nuevo administrador lo -

forman crincipalmente los siquientes factores. 

Paoel Técnica. 

El administrador re~uiere una s6lida preparaci~n que 

· 10 car;><>?i te para resolver los r.>roblemas t~cnicos. Es 

to imDlica el conocimiento, la caoacidad y la habili­

dad ~ara aplicar soluciones técnicas de acuerdo a los 

nroblemas y condiciones esnecitícos de cada or~aniza­

ci6n, cor lo cual, es además necesario el criterlo, ~ 

la sequridad y la creatividad ~ue lo lleve a la crea­

ci6n de tecnolog!as oroDias, sin lo anterior es insos 

tenible el car~cter oro~esional del administrador, y· 

de no darse, tendr!amos ~ue ace~tar que se estan for­

mando em9leados, oficinistas y qente rutinaria. 

Conciencia Profesional 

La conciencia profesion.':ll no se puede dar sin una forma­

ción 90Htica que pt:r!Tlita analizar y entender la rea­

lidad, a fin de buscar su evoluci6n y transformación 

constante. 
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El administrador tiene como característica esencial -

de su labor el trabajo con la gente¡ si de~conoce sus 

tradiciones, sus problemas, sus anhelos y en general 

su cultura,tal relación será muy def{c1l de lograr y 

s6lo se reducirá a interpretaciones subjetivas y muy 

probablemente a esquemas autocr!ticos. 

Visión y Sagacidad 

El administrador requiere de una ideología y en fun- · 

ci6n de ella deberá basar su actuaci6n lo cual le si~ 

nificará luchar contra resistencias al cambio, estruc 

turas r!gidas, presiones y aún grupos francamente an­

tag6nicos. Pero también podrá encontrar elementos -­

dispuestos a probar nuevas formas y favorables cam- -

bios. 

·· ..... 
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