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Pról.ogo. 

En México, l.a evol.uc.ión de l.as agencias contratadoras de ser

vicios de edecanes, intérpretes y traductores ha sido muy l.enta, 

ya que son empresas pequeñas en su mayoría y cuentan con una admi

nistración empírica. 

Para que las agencias mencionadas mejoren los servicios, es 

de suma importancia que implementen una estructura organizacional, 

ya que con ésta se l.ogrará que l.os empl.eados conozcan sus funcio

nes, a quién reportar, cuál.es son sus obl.igaciones, sus responsa

bil.idades, es de"cir, aumentar su eficiencia operativa. De esta ma

nera, contribuirán al. desarrol.l.o de nuestro país, se aumentará el. 

nivel. cul.tural., obteniendo así un beneficio social., ya que estas 

empresas podrán competir internacional.mente, se mejorará l.a imagen 
de l.as mismas y se apoyará a l.9s preceptos del. Gobierno contenidos 

en el. Pl.~ Nacional. de Desarrol.1.o, para contribuir a una sociedad 

más justa y un México más digno de sus habitantes. 

Se agradece a todas aquel.l.as personas que ayudaron con su in

formación y apoyo, sin 1.o cual. no hubiera sido posibl.e 1.ograr l.os 

objetivos de este estudi~. Asimismo, se agradece l.a ayuda de l.os 

profesores de l.a Universidad Anáhuac que ~on su orientación y con

sejos agil.izaron l.a el.aboración del. presente. 

Y, de una manera muy especial., se agradece l.a inmensa l.abor 

c6rno asesor y amigo al Lic. José A. Sal.bino Villagr~ L., quien cpn 

sus consejos y apoyo llevó este trabajo a su fin. 



Introducci6n. 

En este trabajo titulado "Diagn6stico de organización de una 
agencia contratadora de servicios de edecanes, intérpretes y tra
ductores", se incluyen cuatro capítulos, 1os cua1es contienen lo 
siguiente: 

En el primer capítulo se presenta la planeación de la inves
tigación, se mencionan los objetivos, el problema, el diseño de 
las hipótesis, y se hace el diseño de la prueba, el cual incluye 
la determinación del universo, la muestra, el instrumento de prue
ba, las justificaciones, limitaciones y forma de tabulación de la 
información obtenida. 

El capítulo segundo trata acerca de las agencias de edecanes, 
intérpretes y traductores en México, así como la evolución que 
han tenido éstas con el paso del tiempo. Este capítulo se realizó 
por medio de entrevistas, ya que no se encontró bibliografía acer
ca del tema. En el capítulo tercero se incluye lo concerniente a 
la parte del proceso administrativo denominado "organizaci6n", 
desde los principios y técnicas hasta su proceso, estrategia y 
diseño de puestos. 

Dentro del capítulo cuarto se incluye_ la investigaci6n de 
campo, analizando las respuestas del cuestionario, evaluando los 
objetivos con los resultados, así como las hipótesis. Y, final
mente, se elaboran las conclusiones.y recomendaciones generales 
acerca de los resultados obtenidos durante la investigación, pro
porcionando al final del trabajo la bibliografía empleada para la 
realización del mismo. 
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CAPITULO I 

"PLANEACION DE LA INVESTIGACION ~·. 



::1 1·-ÓBJETIVOS. 

:.;;_~'Ú'.úÍ · GeneraL 

-1-

.,_.. · ... Investigar si las agencias contratadoras de servicios de 
~decan~.s; intérpretes y traductores cuentan con una estructura 
organizacional y conocer la funcionalidad de ésta. 

1.1.2 Específicos. 

Saber si estas agencias conocen las técnicas o herramieni:as 

de organización, y hasta qué grado las aplican. 

Saber si los edecanes, intérpretes y traductores conocen 

bien las funciones que ceben desempeñar. 

Conocer las líneas de comunicación que siguen los trabajado
res deni:ro de estas empresas y analizar si son las adecuadas. 

Es1:ablecer las veni:ajas y/o desventajas de la implantación y 
uso de los diagramas de flujo de aci:ividades, carta de distribuci6n 

de trabajo, manual de organización, análisis de puestos y organi

gramas dentro de las agencias mencionadas. 

1. 2 PLANTl;Q DEL PROBLEKO,. 

'¿Será la falta de una estructura organizacional idónea, lo 

que determine que las empresas contratadoras de edecanes, intér

prete& y traductores, presten servicios deficientes, en el !rea 
metropolitana de la Ciudad de México, en el a~o de 1984? 

1.3 DISENO DE LA HIPOTESIS. 

1. 3. 1 General. 

Si las agencias coni:ratadoras de servicios de edecanes, in

térpretes y traductores contaran con una adecuada estructura or

ganizacional, podrían evi-;ar muchos problemas en la prestaci<'in de 

los servicios. 
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1.3.2 Específicas. 

Las agencias de este tipo no utilizan las técnicas de orga
nización, excepto los organigramas. 

Si estas empresas contaran con una estructura organizacional 
idónea, los empleados conocerían bien sus funciones. 

Si los directivos de estas agencias conocieran las ventajas 
y los beneficios que puede proporcionar la implantación de las 
técnicas o herramientas de organización, las utilizarían. 

1.3.3 Identificación de las variables. 

1.3.3.1 Independiente. 

Si las agencias contratadoras de servicios de edecanes, 
intérpretes y traductores contaran con una adecuada estructura or
ganizacional. 

1.3.3.2 Dependiente. 

Podrían evitar muchos problemas en la prestación de los 
servicios. 

1.4 DISEÑO DE LA PRUEBA. 

Por medio de ésta, se determinará la comprobación o disproba
ción de las hipótesis. 

Para comprobar las hipótesis se tendrá que observar que los 
hechos tengan suficiente concordancia con éstas, y para d~spro
barlas, se tomará en cuenta la falta de concordancia de los he
chos observados con respecto a las hipótesis. 

Para lograr lo anterior, se elegirán los tipos de investiga
ción m:is apropiados, las técnicas que han sido seleccionadas son: 
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Investigación Documental 

Investigación de Campo 

1.4.1 Investigación Documental. 

Para la recopilación de datos se recurrió a las siguientes 
bibliotecas: 

De la Universidad Anáhuac 

Benjamín Franklin 

Universidad Nacional Autónoma de México 

Instituto Politécnico Nacional 

Universidad del Valle de México 

Universidad Tecnológica de México 

Instituto Superior de Estudios Tecnológicos de Monterrey 

Universidad Autónoma Metropolitana 

Consejo de Convenciones y Visitantes de la Ciudad de H~xico 

Los libros de consulta que fueron obtenidos de dichas biblio
tecas fueron utilizados exclusivamente para la realización del 
Capítulo Tercero, denominado "Organización". 

1.4.2 Investigación de Campo. 

Debido a que no se encontró información acerca de las agen
cias contratadoras de servicios de edecanes, intérpretes y traduc-
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tores en México en las bibliotecas que se recorrieron, se recurri6 
al método de la entrevista, compilando los datos de las personas 
que estuvieron involucradas con estas empresas desde su fundaci6n. 
Las entrevistas que se realizaron a estas personas contenían cuatro 
preguntas y fueron las siguientes: 

1) ¿Cuál fue el objeto primordial que se persigui6 al cons
tituir la empresa? 

2) ¿Qué servicios presta? 

3) ¿En qué consiste cada uno de éstos y c6mo han ido evolu
cionando? 

4) ¿En d6nde (lugares físicos) se prestan los servicios? 

Estas preguntas sirvieron para realizar el Capítulo Segundo, 
y para el resto de la investigaci6n de campo se recurri6 al uso de 
un cuestionario, el cual contiene las preguntas que ayudarán a 
comprobar o disprobar las hip6tesis planteadas. 

1.4.2.1 Delimitaci6n del Universo. 

El Universo lo constituyen todas las agencias contratadoras 
de servicios de edecanes, intérpretes y traductores en la Ciudad de 
México. Para identificarlas se recurri6 al Consejo de Convenciones y 
Visitantes de la Ciudad de México, perteneciente a la Secretaría de 
Turismo, donde fueron proporcionados los ~ombres, direcciones y telé
fonos de las 14 compañías registradas y autorizadas, que se dedican 
a dichas actividades, por lo tanto, el Universo son ·14 empresas. 

1.4.2.2 Cálculo de la Muestra. 

Debido a que el Universo de esta investigaci6n es menor de 30*, 

se levantará un censo de las empresas que existen en la Ciudad de 

México. 

* FUENTE: Proaño, Humberto. Estadística aplicada a la Mercadotecnia, 
pt.g. 220 
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1.4.2.3 Instrumento de prueba. 

CUESTIONARIO. 

DATOS DE LA EMPRESA: 

RAZO!I SOCIAL: 
DIRECCIOI'<: 

TELEFONO: 

DATOS DEL ENTREVISTADO: 

NOMBRE: 

PUESTO: 

ANTIGÜEDAD Ell EL PUESTO: 

ANTIGÜEDAD EN LA EMPRESA: 

':.i:.· ¿Cuenta l.a agencia con organigrama? 

A) SI B) NO ( Pase a l.a preg. 113 

;2. ?Es' conocido por todo el personal? 
'A) SI B) NO ( 

¿Por qué? 

3, ¿Existe en su empresa algGn manual.? 

A) SI B) NO ) Pase a l.a preg. 115 
4. ¿De qué tipo? 

Organización F) De procedimientos ( A) 

B) 

C) 

D) 

E) 

De pol.íticas G) De contenido mGl.tiple 
Departamental.es H) De técnicas ( ) 

Interdepartamental.es I) De puesto e 
De bienvenida ( ) J) Otro. ( ) ¿Cual.? 

Y, ¿En qué consiste? 

Pase a la pregunta 116 

S. ¿Cual.es son sus razones para no utilizar al.gGn tipo de manual? 

A) Porque resulta costoso y l.aborioso conservarlo actualizado. 
B) Porque es innecesario. 

C) Causa l'igicle:<: o exceso en la rc.r:lamentaci6n. 

Dl Otra. ¿Cual? 
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6, ¿Ha implementado ud,, alguna vez un manual en su empresa? 
A) SI ( ) B) NO 

¿Por qué? 

7. ¿Hay en la empresa algGn analista y/o disefiador de puestos? 
A) SI ( ) B) NO ( >. 

8. ¿Quién determina las funciones de cada empleado? 
A) Director General. ( 
B) Coordinador de área. ( 
C) Otro. ) ¿Quién? 

9. ¿Utilizan en la empresa algGn diagrama de flujo? 
A) SI ( B) NO ( 

10. ¿Existen cartas de distribución de trabajo? 
A) SI ( B) NO ( ) 

11.--¿Ha notado ud. o algGn coordinador que los empleados dupliquen 
funciones? 
A) SI ( B) NO ( 

12. ¿Sabe cada empleado cuáles son sus responsabilidades? 
A) SI ( ) B) NO ( ) 

13. ¿Por qué medios saben de sus responsabilidades? 
A) El coordinador se las dice ( ) 
B) Por escrito 

C) Cada quien se las imagina 
D) Otro. ¿Cuál? 

14. ¿Cuántos empleados tiene un coordinador bajo. su responsabilidad? 
A) De 1 a 4 

B) De 5 a 8 

C) De 9 a 11 

D) Más de 12 
15. ¿Qué criterios aplican para determinar el n1linero de empleados 

subordinados a un coordinador? 
A) Económico ( 

B) De control ( 

t> Funcionalidad 
D) Otro. ¿Cuál? 

15. Si su agencia conta1•a con una estructura oraanizacional ~ ¿Cut.1. 

de estos problemas evitaría? 
A) Comunicación 

B) Jerarquizaci6n ( 
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C) Autoridad 

D) Duplicidad de funciones 
E) Responsabilidad 
F) Orden ( ) 

G) Mejorar la prestaci6n de servicios 
H) Otro. ( ¿Cuál? 

TESIS CON 
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17. Si ud. hubiera conocido antes estas t~cnicas o herramientas y 

las ventajas y beneficios que trae consigo, ¿Cree ud. que las 
habría implantado en su empresa? 

A) SI ( ) B) NO ( 
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1.4.2.4 Justificación del cuestionario. 

PREGUNTA 

1 

2 

3 

5 

6 

7 

e 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

G= Generales 

E= Específicas (os) 

OBJETIVO 
G, El 

El, G 

El 

El 

G, E4 

G, El 

G, El 

G, E2 

G, El 

G, El 

G, E2 

G, E2 

G, E3 

G 

G 

HIPOTESIS 
El 

El 

El 

El 

El 

E2 

El 

El 

E2 

E2 

G 

G 

E3 
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INFORMACION 
Técnicas (organi

grama) 

Utilización de or

ganigramas. 

Técnicas (manual) 

Tipos de manuales. 

Utilización de ma

nuales. 

Implantación de 

manuales. 

Técnicas (analista 

de puestos) 

Determinación de 

funciones. 

Técnicas (diagrama 
de flujo) 

Técnicas (cartas de 

distrib. de trab.) 

Duplicación de fun

ciones. 

Responsabilidad. 

Comunicaci6n. 

Tramo de control. 

Criterios de tramo 
de control. 

Estructura organi

zacional. 

Técnicas (conoci
miento) 
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1.4.2.5 Limitaciones en la aplicaci6n del cuestionario. 

Despu~s de redactar el cuestionario y de haber sido aprobado 
por el Director del presente trabajo de investigaci6n, se procedi6 
a aplicarlo a las catorce empresas y, practicamente, no hubo limi
taciones en cuanto a su aplicación, por la cooperación de las per
sonas entrevistadas, tanto con sus puntos de vista como con su va
lioso tiempo. 

En cuanco a las respuestas, en algunas ocasiones se hacía 

una preeunta, la cual era contestada afirmativamente, al momento 
de pedirles físicamente la presentación del documento (en este 
caso un manual), éste no fue presentado; de las cuatro que con

testaron afirmativamente, en tres ocasiones, para lo cual fueron 
expuestos varios pretextos, por lo que se estima que esa infor
maci6n propcrcionada fue falsa. 

1.4.2.6 7abulación. 

Para. efectuar la tabulación se siguió la siguiente metodo

logía: 

1) En el caso de que la pregunta fuera contestada por el 
100\ de los entrevistados, el total se consideraba en 

base a ese 100\. 

2) En las preguntas donde no era posible que contestaran 
todos, ya sea por el tipo de pregunta o por su relaci6n 

con una exluyente, se obtuvo el porcentaje manteniendo 

un factor constante de 14, que era el nGmero total de 
cuestionarios, lo cual hacía que el total de muchas 
preguntas fuera, por ejemplo, del 78\ y no del 100\. 

De esta manera, se pudo obtener porcentajes m!s aproximados 

a la realidad. 

----·-------·· --------



C A P I T U L O I I . 

"LAS AGENCIAS CONTRATADORAS DE SERVICIOS DE EDECANES, 

INTERPRETES Y TRADUCTORES". 
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2. Justificaci6n del capítulo. 

TESIS COB 
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Para la elaboraci6n del presente capítulo se recurri6 al mé
todo de la entrevista, ya que no se encontr6 información documen
tal acerca de las agencias contratadoras de servicios de edecanes, 
intérpretes y tL•aductores en México. 

Las entrevistas se hicieron a las catorce agencias que se 
encuentran registradas en el Consejo de Convenciones y Visitantes 
de la Ciudad de México, de las cuales, la mis antigua es el "Centro 
Organizador de Congresos de México, S.A.", con más de 25 años de 
prestar sus servicios. 

Las preguntas que se hicieron son: 

1) ¿Cull fue el objetivo primordial que se persiguió al cons
tituir la empresa? 

2) ¿Qué servicios presta? 

3).¿En qué consiste cada uno de éstos y cómo han ido evolu
cionando? 

4) ¿En d6nde (lugares físicos) se prestan los servicios? 
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2.1 Las agencias contratadoras de servicios de edecanes, 
intérpretes y traductores. 

Los servicios de edecanes, intérpretes y traductores se han 
pr~stado en todo el mundo, no se puede precisar, por falta de in
formación, el lugar y la fecha en que surgieron por primera vez, 
pero lo que sí se sabe es que el servicio de traducción es muy 
antiguo. ya que como la historia cuenta, desde épocas remotas se 
realizaron traducciones a otros idiomas, entre las que destaca la 
traducción de la Biblia. 

2.1.1 Las agencias contratadoras de servicios de edecanes, 
intérpretes y traductores en México. 

Las agencias de contratación de servicios de edecanes, intér
pretes y traductores nacen en México aproximadamente hace 25 años. 
Surgen de la idea de ayudar a la organización de Congresos, Con
venciones, Exposiciones, Conferencias, Seminarios, Recepciones, 
Everrtos especiales, sociales, etc., q'..le se efectuaban en el país, 
y de servir tanto a los extranjeros como a los habitantes de nues
tro país. 

Antiguamente, la forma de llevar a cabo un Congreso era con 
la organización del interesado, quien brindaba atención directa
mente a los participantes, lo cual, involucraba a éste en muchos 
problemas. Por lo tanto, la idea principal de crear estas agencias 
de servicios fue: descargar al organizador del trabajo de contra
tar a la imprenta, el local para realizar el evento, hacer publi
cidad del mismo, etc. Para esto, se le auxilia antes del evento 
para realizarlo, y durante el mismo, con las "edecanes", que como 
sus raíces francesas lo indican "aide de camp": ayudante de cam
po, auxiliar, acompañante, brindan una ayuda especializada. 

Considerando las respuestas acerca de la iniciación del ser
vicio de edecanes, se llegó a las siguientes conclusiones: 
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1. Las empresas de contratación de estos servicios surgen 
de la necesidad de prestar atención personalizada a todos los 
participantes de un evento. 

2. Edec~ es la extensión de la anfitriona de una casa, ya 
que es la encargada de servir como vínculo entre los participan
tes o invitados y el evento. 

3. La importancia de contar con un servicio de edecanes es
triba en la reducción de problemas al organizador. 

4. Las edecanes son personas especializadas para la reali
zación de un evento. 

En cuanto a las conclusiones acerca de los servicios de in
térpretes y traductores son las siguientes: 

1. Para que un evento internacional tenga éxito, siempre se 
debe contar con gente preparada para "interpretar" en el o los 
idiomas que se requieran. 

2. Cuando un evento internacional concluye, se deben elabo
rar "memorias" del evento, para lo que se necesitan traductores 
que dominen los idiomas necesarios para la correcta elaboración 
de éstas. 

Al igual que los servicios que prestan estas empresas como 
son: edecanes, intérpretes y traductoras, existen otro tipo de 

servicios, que tambi6n han ido evolucionando a medida que los 
sistemas han sido mejorados, por ejemplo, ahora se cuenta con 
computadoras de alta capacidad, con lo que se ahorra mucho tiem

po en la elaboración de las cartas de invitación a los partici

pantes, as! como los servicios que ofrecen los hoteles donde se 
realizan los eventos, los cuales se han ido mejorando y se han 

creado nuevos y m!a funcionales, éstos y otros descubrimientos 

y adelantos han perlilitido que los servicios que prestan estas 

empresas se hayan desarrollado al nivel actual. 
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Los servicios que prestan estas agencias son, tanto la orga

nizaci6n de cualquier evento internacional como nacional, inclu
yendo desde la planeación del evento hasta la impresión de memo
rias del mismo, y son los siguientes: 

2.1.2.1 La planeación del evento. ~n este sentido hay dos 
formas de realizar la planeación, la primera es basándose en un 

presupuesto "X", otorgado por el cliente y la segunda es, elabo
rando dicho presupuesto para su aceptación. 

Estas empresas pueden planear el evento desde conseguir el o 
los locales apropiados, hasta la impresión de las memorias y con
tratación de diferente tipo de personal que se requiere como cho
feres, edecanes, intérpretes, traductores, meseros, etc. 

2.1.2.2 Promoción y publicidad del evento. Puede ser por me
dio de radio, T.V. , ¡:ieriódico, revistas especializadas, ·boletines, 

etc., y depende tanto del presupueDto como del evento. Estas agen
cias se hacen responsables de nacer llegar los mensajes a los in
teresados con anterioridad a la realización del evento, así como 

toda la información sobre el mismo para que éste tenga éxito. 

2.1.2.3 Registro e información. En cuanto al registro hay va
rias formas de llevarlo a cabo: 

A) Mediante formas de pre-registro, que se le hacen llegar a 
los interesados por medio de invitaciones o impresos en peri6dicos 
o revistas especializadas, las cuales son devueltas por correo y/o 

en un domicilio especificado en las mismas. 

B) Bl registro directo que se efectGa en la fecha establecida, 
mediante el llenado de la forma correspondiente. 
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En cúanto a la.inforinación, tambii:ln hay varias formas de pro

porcion.arla: 

·a)· EstabJ.eé.¿r: :un··•iusar a.l ·cual el interesado pueda acudir a 

obtener Ú1. inf;:~·aé:iión. acerca del evento. 
: . .;: ' ,, <"·,,;:.~,:< ,.;,~·..-"':.'-... ,. ,· 

' '\' ':h;:~ih1i'i~~~~~:~~{ÍÓs interesados un número telefónico donde s<o 

SJ~~r~1~t~;1~ ;;t;;;~::;~;;:;;;;~~· ºº"""'°ªº'
6

" • 

.'.O::él) ':Estableciendo stands de información en el lugar donde se 
lle~ara ,a·· cabo el evento o en puntos estratéeicos. 

2.1.2.4 Organización de programas oara Damas. Cuando se ela

bora un Congreso, Conferencia, etc., básicamente para señores, es 
común que se efectúe fuera de su lugar de residencia, por lo que 

son acompañados por sus esposas, las cuales, al encontrarse fuera 

de casa necesitan realizar alguna actividad para entretenerse, por 
lo cual se hace una serie de eventos culturales, sociales, compras, 

visitas, etc., a los que pueden acudir mientras sus esposos están 
ocupados. 

2.1.2.5 Programa turístico. Asimismo, para los días en los 
que no hay actividades dentro del evento, o cuando éste ha concluí

do, se elaboran programas para hacer recorridos turísticos que 
pueden ser: 

A) Visitas de medio día a museos, catedrales, etc. 

'B) Visitas de un día, como puede ser a Teotihuacán, Taxco, 

Tula, etc. 

C) Visitas de dos o mcis días, a Can Cún, Acapulco, Guanajua

to, etc., dependiendo del lugar donde se realice el evento. 
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2.1.2.6 Tácticas de transportación. Este servicio se propor~ 
ciona del hotel en ~ue estén hospedados los conferencistas al lu
gar donde se lleve a cabo el evento, regresándole~ a su hotel al 
finalizar éste; el servicio se puede proporcionar desde la llega
da al aeropuerto de los participantes. 

Dentro de estos servicios se incluye también el alquiler de 

cualquier tipo de vehículos así como el servicio de los choferes 
que habrán de conducirlos. 

2,1,2.7 Conferencias de prensa. El éxito de un evento depen
de, muchas veces, de la atención y cuidado que oe le brinde al 
personal de prensa, proporcionánd~les toda la información que sea 
posible. 

2.1.2.8 Reservación de hoteles. Tanto para los conferencis
tas como para la realización de las conferencias en sí ya que, 

como se sabe, la mayor parte de éstas se llevan a cabo en los sa
lones de los hoteles. 

2.1.2.9 Reservación y contratación de locales. Estos pueden 

ser: auditorios, teatros, centros de convenciones, restaurantes, 
etc., dentro de los cuales se puede realizar el even~o. ya sea 
exposici6n, confel•encic:, sPminario, comidas, etc. Esta actividad 

es importante, ya que cuando se realiza un evento también se rea
lizan actividades como cocktailes, com~das y/o espectáculos para 
los participantes, por lo que se requiere contar con locales ade

cuados. 

2.1.2.10 Equipo ele~trónico inaÍámbrico para interpretación 
simultánea. Siempre que se realiza un evento internacional o con 

algún ponente extranjero, aunque la conferencia sea nacional, es 

necesario contar con este equipo a fin de agilizar la comunicación. 

Este servicio consta de instalación, revisión periódica, y por 

consecuencia, desinstalación del mismo al Finalizar el evento. 
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2.1.2.11 Sonorizaci6n de salas y auditorios. Como el éxito 
de una conferencia depende de lo que se haya dicho, se requiere 
que la audiencia escuche perfectamente bien, por lo que este ser
vicio se presta en los locales en donde no se cuenta con el equi
po necesario para la sonorización, como son micrófonos, amplifi
cadores, bocinas, etc. 

2.1.2.12 Videograbación. Este servicio consiste, como su ~om
bre lo indica, en grabar lo ocurrido durante alguna sesión, mesa 
de trabajo, exposición, etc., con el fin de conservarlo y usarlo 
como herramienta publicitar~a para los eventos subsecuentes. 

2.1.2.13 Eguipo audiovisual. Conjuntamente con el anterior, 
sirve para la elaboración de material auxiliar para la exposición 
de un tema. Este servicio se da tanto para la grabación como para 
el alquiler del equipo para transmitirlo a la audiencia. 

2.1.2.14 Reproducción masiva de cassettes. Este servicio ha 
tenido mucho auge en los últimos años, ya que se utilizan en lugar 
de las carpetas que contenían las ponencias de todos los "ponen
tes" (memorias), con la salvedad de que son más costosos. 

2.1.2.15 Duplicación de documentos. En algunos eventos, al 
finalizar, se hace la recopilación de ponencips para la elabora
ción de las memorias, además, para el material de prensa también 
se necesitan estos servicios, por lo que se contratan máquinas 
fotocopiadoras para el evento. 

2.1.2.16 Diseño e impresión de folletería, posters, y artí
culos promocionales. Estas agencias se hacen responsables de que 
los folletos o posters contengan toda la información que a cada 
una le corresponden y que tengan la calidad y diseño deseados por 

el cliente. Entre los artículos promocionales que •e elaboran es
tán: plumas, pañoletas, agendas, llaveros, vasos, etc., que son 
de gran importancia puesto que dan una buena imagen del evento y 
dc.l oreanizador. Generalmente, las empresas proponen varios art!-
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cu1os para que e1 c1iente escoja los que reúnan 1as caracterís
ticas deseadas originalmente. 

2.1.2.17 Simbología. Este tipo de diseños se hacen porque 
muchas veces, 1a empresa que contrata servicios de organización 
de un evento no cuenta con un 1ogotipo propio, por 1o que solici
ta su elaboración. Es con este símbolo o 1ogotipo con 1o que se 
identifica el evento. Además, se pueden e1aborar ··simbologías para 
entradas a sa1as, 1ocalización de algunas partes importantes de1 
evento, etc. 

2.1.2.18 Carpetas, portafolios y gafetes. Estas también se 
hacen con 1a impresión del logotipo escogido. Las carpetas y por
tafolios sirven como material auxiliar a los congresistas, y los 
gafetes sirven para identificarse y poder tener acceso a 1as se
siones de trabajo o conferencias. 

2.1.2.19 Intérpretes. Pueden ser simultáneos, consecutivos 
y acompaña~tes, según las necesidades del evento. Cuando se nece
sita de una interpretación en cabina, para que 1os participantes 
escuchen al mismo tiempo que está hablando el ponente o expositor, 
se uti1iza la interpretación simultánea, cabe seña1ar que para 1a 
interpretación en cabina se requiere la utilización de audífonos 
y aparatos especiales. 

Interpretación consecutiva, es cuando e1 grupo de partici
pantes es reducido y mientras el expositor habla e1 int~rprete toma 
nota, y aproximadamente cada 10 minutos transmite a 1os participan
tes 1as principales ideas expresadas por e1 expositor. Y, e1 int~r
prete acompafiante, es el que sirve a una persona durante sus acti
vidades diarias, ayudándola a comunicarse con la gente que se re
lacione durante el día. 

2.1.2.20 Traductores. Este servicio es"básicamente "de escri

torio", ya que los traductores toman un texto y 1o traducen en e1 
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idioma o idiomas requeridos. Las traducciones pueden ser sobre 
cualquier tema y en cualquier idioma, e inclusive pasar de un i
dioma a tres o más distintos. 

Las traducciones oficiales del Gobierno deben ser hechas por 
un "peri to traductor", quien debe firmar al calce. de la traducción 
para los efectos legales. 

2.1.2.21 Edecanes. Pueden ser: oficiales de sala, oficiales 
de entrega de documentos, oficiales recepcionistas, oficiales acom
pañantes, de stand, de modelaje y de prensa. 

a) De sala. Tienen varias funciones dentro de la sala o audi
torio donde se lleva a cabo una conferencia, en primer lugar, exis
ten las edecanes de presidium, que son las encargadas de que la a
tención de los ponentes sea la mejor posible. Deben checar el per
fecto funcionamiento .de los micrófonos antes de empezar el evento, 
deben estar pendientes de que no falten las jarras con agua, vasos, 
servilletas, ceniceros, sus documentos (en caso de que el organiza
dor se los proporcione) y que.su mesa se conserve limpia durante 
el evento. Además, debe checar que el podium se encuentre igualmen
te limpio y el micrófono en funcionamiento. Asimismo, es la encar
gada de la comunicación entre los ponentes, en caso de que éstos 
as! lo deseen. 

El segundo tipo de oficial de sala es la de atención a los par
ticipantes, tanto en la recepción de los mismos como en su acomodo 
al entrar en la sala de conferencia. Estas edecanes se encargan, en
tre otras cosas, de colocar en la entrada de la sala el t!tulo de 
la conferencia as! como del nombre o nombres de los ponentes que ex
pondrán el tema. Al momento en que los participantes llegan al lugar 
indicado, deben presentar su gafete, boleto o invitación; en algunas 
ocasiones, se requiere anotar el nombre del participante en una lis
ta que se tiene en la entrada, para lo cual se requiere la presen
cia de las edecanes en la entI'ada. Ln la mayoría de las ocasiones, 
cuando una conferencia termina, se da un tiempo para la sesión de 
preguntas y respuestas, por lo que esta oficial de sala es la encar-
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gada, ya sea de pasar el micr6fono al participante para qu~ haga 
su pregunta en forma oral, o papel para hacerlo por escrito, por 
lo que las edecanes deben pasar a recogerlos y entregárselos a la 
edecán de presidium, para que ella a su vez, los entregue al pre
sidente del mismo y se responda en el orden que éste juzgue conve
nieni:e. 

B) Oficiales de entrega de documentos. Están encargadas de: 
registro y/o acreditaci6n de los participantes en las formas corres
pondientes, elaborando los gafetes respectivos y entregando a cada 
participante su documentaci6n, que puede constar de: programa de ac
tividades, carpeta, portafolio, pluma, etc. 

C) Oficiales recepcionistas. Pueden ser las edecanes que se 
encuentran en un stand de información en la misma mesa de registro, 
pero con la funci6n específica de prestar servicio de. informaci6n 
acerca del evento a todos los participantes que lo soliciten. 

D) Oficiales acompañantes. Estas edecanes se encargan de ser
vir como auxiliar de una persona en especial, y entre sus funciones 
está la de solucionar cualquier tipo de problema que se presente a 
dicha persona. 

E) Oficiales de stand. Son las edecanes encargadas de un stand 
durante una feria o exposición. Sus funciones son la de atenci6n al 
público con respecto a los productos que en él se están ofreciendo 
o demostrando. En algunas empresas se les llAma edecanes .demostrado
ras. 

F) Oficiales de modelaje, mejor conocidas como edecanes-modelo, 
su funci6n principal es la de servir como modelo para desfiles de 

modas •. 

G) Edecanes de prensa, se encargan de facilitar la informaci6n 
a los medios de comunicación que lo soliciten. 

2 .1, 2. 22 Transcripto1'es. Son los encaraados de traducir de 11n 
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idioma a otro los cassettes grabados durante algún evento. 

2.1.2.23 Secre~arias bilingUes, trilingUes, etc. Los servi
cios que prestan estas secretarias consisten en mecanografiar las 
ponencias, los reportes de prensa, etc., también toman notas al 
momento de una conferencia o junta, según sean requeridas, ya que 
funcionan como secretarias con sus actividades noI'males. · 

2.1.2.24 Guías. Este servicio se presta cuando vie'nen a nues
tro país gente del extranjero que solicite al~ún servicio turístico, 
para lo cual se cuenta con las o los guías profesionales que servi
rán de apoyo en los tours o recorridos. 

2.1.2.25 Diseñadores gráficos. Son los encargados del diseño 
de los logotipos, así como de toda la papelería que se imprime es
peciaimente para un evento. 

2.1.2.26 Fot6gI'afos. Este servicio se pI'oporciona durante todo 
el evento, los fot6grafos están encargados de ir a los lugares don
de se esté llevando a cabo el evento. Las fotografías son cambién 
requeridas, en ocasiones, por la prensa. 

2.1.2.27 Choferes. Es un servicio que se puede incluir almo
mento de contratar un autom6vil, cami6n, etc., o por separado, si 
el cliente cuenta de antemano con los vehículos, se contratan los 
chofeI'es necesarios. 

2.1.2.28 Me11sajeros. Están encargados de llevaI' paquetes con 
documentos o artículos a los lugares que sean necesarios, además, 
si el paquete requiere ser enviado fuera de la localidad por correo, 
avión, ferrocarril, cami6n, etc., éstos lo mandan a su destino. 

2.1.2.29 Organizaci6n de actividades sociales. Las empresas de 
servicios mencionadas, tienen entre otras, esta funci6n de organizar 
actividades sociales. Muchas veces se incluye en el evento, pero en 
•lgunas ocasiones se realizan por separado, por ejemplo, una boda, 
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estas .empresas se encargan de conseguir flores, músicos, local para 
la recepción, banquetes, etc., asimismo, pueden conseguir que la 
prensa cubra el evento. 

2.1.2.30 Diseño y montaje de exposiciones. En muchas ocasiones, 
el cliente que quiere organizar una exposición no sabe cómo distri
buir los stands, cómo y dónde instalar el servicio de refrescos y/o 

caf6, cómo y por qu6 medios mandar las invitaciones a los posibles 
interesados, cómo distribuir los módulos, etc. Tambi6n se contrata 
al personal indicado para estructurar el acomodo de los stands, el 
local que se utiliza para las exposiciones puede ser un hotel, un 

auditorio, etc. 

2.1.2.31 Realización de cursos y seminarios. Se les imparten 
a los empleados que van a participar en el evento, estos cursos se 

adaptan a las necesidades de las empresas. Existen tarnbi6n cursos 
para secretarias, administradores, etc. 

2.1.2.32 Asesoramiento general. Para exposiciones y congresos 
se presta cualquier asesoramiento sobre la organización y coordina
ción del evento. Si la agencia de servicios se encarga por completo 

de la organización del evento, presta los servicios de asesoramiento 
durante el tiempo que dure dicho evento. 

2.1.2.33 Diseño de planos generales para exposiciones. Se hace 

la distribución de los stands de manera que todos tengan que ser 
recorridos y visitados, despu6s se elabora gráficamente el plano y 
en base a 6ste se realiza la venta de stands. 

2.1.2.34 Promoción de exposiciones. Como es sabido, para poder 
vender un stand o espacio para una exposición, lo más usual es que 

6stos se promocionen directamente en las oficinas de las fábricas, 

tiendas, talleres, etc., que deseen exponer algún producto, para 
tal fin las agencias de servicios pueden ser las encargadas de lle

var a dicl:as oficinas el plano junto con el precio de cada stand, 

para que .:>l cliente compre el que más se acerque a sus necesidades. 
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2.1.2.35 Bodega, almacenamiento y seguridad para exposiciones. 
Al montar una exposici6n, muchas veces no se puede terminar de ins
talar en el tiempo previsto, por lo que se alquilan bodegas para 
almacenar dichos artículos, brindando, asimismo, a los clientes, 
una absoluta seguridad sobre su mercancía. 

2.1.2.36 Coordinación general. En cualquier evento siempre se 
presentan una serie de problemas que no pueden solucionarse si no 
existe gente que conozca por completo la forma de operación del e
vento, para lo cual se utiliza una coordinaci6n por áreas que pue
de ser: 

Coordinaci6n de edecanes de sala, prensa, etc. 
Coordinación de intérpretes, y además, 
Coordinaci6n general del evento, de transportación, etc. 

Con respecto a los servicios anteriormente citados, cabe hacer 
algunas aclaraciones: 

1. Al hablar de edecanes, se utiliza más el término femenino, 
pero sin embargo, existen también edecanes hombres, los cuales tra
bajan, por lo regular, como oficiales de entrega de documentos; en 
eventos internacionales como edecanes recepcionistas en los aero
puertos y en algunos casos como edecanes-modelo. 

2. Las edecanes, así como las secretarias, intérpretes y tra
ductoras, son bilingUes, trilingUes, etc. 

3. En México, la mayoría de las empresas de servicios de este 
tipo son manejacas por mujeres. 

4. Los servicios se prestan por temporada, es decir, son 

"eventuales". 

5. Los servicios se prestan en todo el interior de la Repú

blica Mexicana. 
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3.1 Concepto. 

Como es sabido, la obtenci6n de eficiencia se puede lograr con 
el ordenamiento y coordinaci6n de los recursos con los que cuen~a 
un grupo social, esta actividad corresponde a la etapa del Proceso 
Administrativo denominada "ORGANIZACION". 

Por lo general, la organización es la función que se ejecuta 
después de la planeación, es decir, una vez que se sabe lo que se 

. ·quÍere .. hacer (los objetivos que se pretenden alcanzar), es necesa
... rio determinar 11 c6mo hacerlo", lo cual, sólo es posible a través 
de la organizaci6n. 

Organizar determina la forma mediante la cual pueden alcan
zarse los objetivos concebidos en la planeación. 

La palabra organización tiene tres significados dis•intos: unQ 
el que se refiere a su etimología, proviene del griego organón, que 
significa instrumento; otra, que se refiere a una organización como 
una entidad o grupo social en sí misma, y el tercero, que se refie
re a la organización como proceso. 

Existen muchas definiciones de organización, para efectos de 
esta investigaci6n se mencionarán algunas como referencia. 

3.2 Definición. 

ORGANIZACIONES ••• 

"El. proceso de establecer relaciones entre los recursos dispo
nibles en la organización, de modo que su estructura facilite la 
consecución de los objetivos de la organización". (1) 

(1) Thierauf, Robert J., y otros. Principios y aplicaciones de 

administración, pág. 322. 
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"El agrupamiento de las actividades necesarias para lograr 
objetivos, la asignación de cada grupo a un administrador con au
toridad para supervisarlo, y el establecimiento de las medidas 
necesarias para establecer una coordinación horizontal y vertical 
en la estructura de la empresa". (2) 

"Es la determinación de los patrones de interrelaciones en
tre los órgdnos y cargos, definidos lógicamente a través de las 
normas, directrices y reglamentos de la empresa para el logro de 
sus objetivos. La organización es un medio de que se sirve una 
empresa para alcanzar eficientemente sus objetivos". (3) 

"Como entidad, una organización es un grupo de personas inte
gradas en una relación formal para alcanzar metas organizaciona
les". (4) 

"Es un proceso de estructurar, o arreglar las partes de la 
organización". e 5) 

"El establecimiento de la estructura necesaria para la sis
t~matización racional de los recursos, mediante la determinación 
de jerarquías, disposición, correlación y agrupac~ón de activida
des, con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del 
grupo social". (6) 

(2) Koontz/O'Donnell. Curso de administración moderna, pág. 300. 
(3) Chiavenato, Idalberto. Introducción a la teoría general de la 
administración, pág. 86. 
(4) Sisk, Henry L. y Sverdlik, Mario. Administración y gerencia 

de empresas, pág. 199. 
(5) Op. cit., pág. 19!l. 
(6) Münch Galindo, Lourdes y García Mtz., José. Fundamentos de 
administración, p.p. 108 y 109. 
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·En base a estas definiciones, se puede decir, que organiza

ción es. la interacción de los elementos materiales y humanos de 
la empresa, por medio de la estructuración, descripción de funcio
nes y actividades, establecimiento de jerarquías y definición de 
autoridad y responsabilidad, con el fin de alcanzar los objetivos 

comunes. 

3.3 Principios. "l1ientras el vrincipio organi
zador constituye una ciencia, 
la práctica de la organización 

es un arte". 
Herbert G. Hicks. 

Existen diversos criterios para la clasificación de los prin
cipios de organización, hay autores que afirman que son 6, otros 
identifican hasta 13. 

Para efectos de esta investigación se enumerartm los que se 
consideran más importantes. 

Estos principios, proporcionan la pauta para establecer una 
organización racional, mismos que se encuentran íntimamente rela

cionados entre sí, y son: 

3.3.1 Del objetivo. Para que una estructura organizacional 
sea eficiente, todas y cada una de las actividades establecidas en 
la organización deben relacionarse con los objetivos y propósitos 

de la empresa. 

3.3.2 Especialización. Este principio fue establecido por 

Adam Smith hace 200 años; afirma que el trabajo de una persona debe 
limitarse, hasta donde sea posible, a la ejecución de una sola 

actividad. 

El trabajo se realizará más fácilmente si se subdivide en 

actividades claramente relacionadas y delimitadas, ya que mientras 

más específico y menor sea el campo de acción de un individuo, ma-
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yor será su eficiencia, precisión y destreza. 

3.3.3 Jerarquía. Es necesario establecer centros de autori-. 
dad de los que emane la comunicaci6n necesaria para lograr los 
planes, en los cuales la autoridad y responsabilidad fluyen en una 

línea clara e inintarrumpida desde el más alto ejecutivo hasta el 
nivel más bajo. Este principio establece que la organizaci6n es 
una jerarquía. 

3.3.4 Paridad de autoridad y responsabilidad. A cada grado de 

responsabilidad conferido debe corresponder el grado de autoridad 
necesaria para cumplir dicha responsabilidad. No tiene objeto hacer 

responsable a una persona por determinado trabajo si no se le otor
ga la autoridad necesaria para poder realizarlo. De la misma manera, 
resulta absurdo con~eder autoridad para realizar una funci6n a un 
empleado si no se le hace responsable por los resultados. 

3.3.S Unidad de mando. Establece que al determinar un centro 
de autoridad y decisi6n para cada funQi6n, debe asignarse un solo 
jefe, y que los subordinados no deberán reportar a más de un supe

rior, ya que así existirá un sentimiento de responsabilidad perso
nal por su trabajo. El hecho ne que un empleado reciba Órdenes de 

dos o más jefes sólo ocasionará fugas de responsabilidad, confu

si6n e ineficiencia. 

De aqu! la veracidad del refrán que dice: "El que a dos amos 

sirve con alguno de ellos queda mal", ya que el subordinado tiende 
a obedecer s6lo a uno de los superiores y a veces a ninguno. 

3.3.6 Difusión. Para maximizar las ventajas de la organización, 

las obligaciones de cada puesto que cubren responsabilidad y auto
ridad deben publicarse y ponerse por escrito, d disposición de todos 

aquellos miembros de la empresa que tengan relaci6n con las mismas. 

Por otra parte, la descripción de labores no debe hacerse con dema

siado detalle. 
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3.3.7 Amplitud o tramo de control. Hay un l!mito en cuanto al 

número de subordinados que deben reportar a un ejecutivo, de tal ma
nera que éste 

0

pueda realizar todas sus funciones eficientemente. 

L~ndall Urwick afirma que "un gerente no debe ejercer autoridad di
recta a más de cinco o seis subordinados a fin de asegurar que no 
esté sobrecargado y que esté en la posibilidad de atender otras fun
ciones más importantes". (7) 

Además, existe un enfoque cuantitativo para determinar el nú
mero de relaciones organizacionales, que fue desarrollado por V. A. 

Graicunas, un consultor en administración francés, quien desarrolló 
fórmulas matemáticas para calcular y mostrar el rápido aumento de 
las relaciones ejecutivo-subordinado a medida que aumenta el número 
de subordinados. 

La f6rmula es: 
R n(2n-l + n - 1) 

DONDE: R Relaciones 

n número de subordinados 

3.3.8 De la coordinación. Las unidades de una organización siem
pre deberán mantenerse en equilibrio. La estructura organizacional 
debe propiciar la armon~a y la adecuada sincronización de los recur
sos técnicos y humanos que integran la empresa, para cumplir con los 
objetivos generales. Todas las funciones deben apoyarse completamen
te y combinarse en base a los sistemas y procedimientos de la empresa 

a fin de lograr un objetivo común; en esta forma la organización fun
cionará como un sistema armónico en el quE todas sus partes actuarán 

oportuna y eficazmente, sin ningún antagor.~smo. 

3.3.9 Continuidad. Una vez que se ha establecido la estructura 
or¡;anizacional, requiere mantenerse, mejorarse y ajusta1•so a l.:i.s con-

( 7) Citado En Mlinch Galindo, Lm.rdes y Garc!.; Mtz. , José. Fundamen

tos de Administración, pá~. 112. 



-28-

TESIS COI 
FALLA DE ORlGD 

diciones del medio ambiente. La organizaci6n que es apropiada para 

la empresa en un momento dado, puede no serlo posteriormente; por 
lo mismo, alguien debe tener asignada la responsabilidad de obser
var la estructura organizacional y sugerir los ajustes y modifi

caciones necesarios. 

3. 4 n:c1ncAs DE ORGANIZACION. 

Son las herramientas necesarias para llevar a cabo una buena 
organizaci6n; son indispensables durante el proceso de organizaci6n 
y aplicables de acuerdo con las necesidades de cada grupo social. 

3.4.1 Organigramas. Una forma de mostrar una organizaci6n es 
mediante el organigrar.ia, que puede ser una valiosa ayuda para cum

plir la funci6n de organizar. 

Es indudable que existen en la organizaci6n líneas de comuni
c.ación no· oficiales, que se producen sin diseño alguno, espont;3.nea
.Ínente (informales). Por otra parte, los mandos de idéntico nivel 

:tienen grados variables de influencia sobre otras pa1•tes de la or-
· ·ganización. Algunos supe1•iores pueden mantener un estrecho control 

sobre sus subordinados; otros los pueden alentar para que tomen por 
sí solos importantes decisiones. Unos departamentos pueden hallarse 
altamente centralizados, otros formar parte conjunta de la empresa, 
pero estar descentralizados. 

Los organigramas no carecen de interés, constituyen una forma 

de comunicaci6n. Cuando hay alguna duda sobre quién depe~de de 
quién, se puede recurrir a la colaboración para resolverla. 

Las empresas Ce n~ay::.' "tamaflo, frecuentemente van más all.á del 

simple trazadc y elabc~·a.::i5n de un organigrama. Dichas er.ipresas 

~laboran manuales de organización que definen las relaciones entre 
los departamentos y la.; funciones específicas de cadd puesto. 

La vcnl:aja d" un or¡;ar.i-erama es que ayuda a definir las rela-
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cicines organizacionales; estructurando la autoridad y las relacio

nes de responsabilidad, las obligaciones, funciones, canales de 
comunicación y los niveles jerárquicos, evitando conflic,os entre 

los trabajadores. 

Los organigramas son conocidos también como "gráficas o car
tas de organización", y son representaciones gráficas je la estruc-

tura formal d~ una orLanización. 

l:n el libro "Fundamentos de Administración" de Lourdes MUnch 

y José García, se hace la siguiente clasificación de los organi
gramas: 

CUADRO 1. 

Por su objeto 

Por su área 

+ Estructurales. Muestran sólo la estruc
tura administrativa de la empresa. 

+ Funcionales. Indican en el cuerpo de la 
griifica·, además de las unidades y sus 

relaciones, las principales funciones 
de los· departamentos. · 

+ Especiales. Se destaca alguna caracte
rística. 

{ Generales. Presentan toda la organiza
ción; se llaman también cartas maestras. 
Departamentales. Representan la organi

zación de un departamento e se~ción. 

Por ou con,onido { 

Esquemáticos. Contienen sólo los órga

nos principales, se elabora~ ~ara el 
público, no contienen detal:es. 

Analíticos. Más detallados y técnicos. 

Las fo1..,mas más comur?.cs de: rC;r·rc:sen tar los orc;an.:.r,rarnas son: 
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1), VERTICAL. En el que los niveles jerárquicos quedan deter
minados de arriba hacia abajo. CFIG. 1) 

FIG. 1 

te. de ecursos 
Humanos 

ASAMBLEA DE ACCIONISTAS 

Gerente General 

Gte. de Mercado
tecnia 

Gte. de Finan
zas 

Gte. de Pro
ducci6n 

2) HORIZON7AL. Los niveles jerárquicos se representan de iz
quierda a derecha. (FIG. 2) 

FIG. 2 

ASAMBLEA Df: 

ACc:lONISTAS 
Geren"!e 
General· 

Gte. de Mercadotecnia 

Gte. de Re~ursos Humanos 

Gte. de Finanza~ 

Gte. de Producci6n 

3) CIRCULAR. Donde los niveles jerárquicos se determinan 
desde el centro hasta la periferia. (FIG. 3) 

FIG. 3 

Mercadotecnia Recursos Humanos 

Gerente General 

Finanzas Producci6n 
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3.4.2 Manuales. Son documentos detailados (folletos, libros, 
carpetas, etc.), que contienen en forma ordenada y sistemática, in
formaci6n acerca de la organizaci6n de la empresa, con el fin de 
orientar y uniformar la conducta que se presenta entre cada grupo 
humano de la empresa. 

Los manuales de acuerdo con su contenido, pueden ser: 

a) De objetivos y políticas. Como su nombre lo indica, reunen 
un grupo de objetivos propios de la empresa, clasificados por de
partamentos, con expresión de las políticas correspondientes a esos 
objetivos y, a veces, de algunas reglas muy generales que ayudan a 
aplicar adecuadamente las políticas y a la agilizaci6n del proceso 
de toma de decisiones. 

b) Departamentales. Sirven como guía para los empleados de un 
departamento o secci6n, orientándolos sobre los sistemas de trabajo. 

Contienen: 

Objetivos generales·de la empresa, los del departamento que 
se trate y los de sus secciones básicas. 

Políticas y normas generales de la empresa y del departa
mento correspondiente. 

Carta de organizaci6n general y departamental. 

Reglamentación de los aspectos de coordinaci6n interdeparta
mental. 

Análisis de puesto. 

Gráficas de proceso y de flujo. 

c) Interdepartamentales. Son similares en su contenido a los 

departamentales, aunque no siempre proporcionan la misma cantidad 
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Comprenden a todós los départamentos de la organizaci5n y 
describen los procedimientos y relaciones que abarcan dichos 
departamentos. 

d) De bienvenida. Suelen recoger todo lo que interesa conocer 
al empleado en general, sobre todo, al ingresar en la empresa. Es
te documento puede tener la forma de un folleto o cualquier otra, 
contiene, entre otros datos: 

Historia de la organizaci5n. 

Sus objetivos. 

Horarios, días y lugar de pago. 

Artículos que fabrican o servicios que prestan. 

Estructura orga.nizacional. 

Política de personal. 

Prestaciones. 

Ubicaci6n de servicios generales. 

Reglamento interior de trabajo. 

Ubicaci6n de los diferentes depart~entos.de la compafiía. 

e) De organizaci6n, Explican los detalles más importantes de 

la organizaci6~, generalmente incluyen: 

Finalidad de cada elemento de la organizaci6n (objetivos 
generales) 
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Glosario de términos administrativos utili~ados. 

Políticas generales. 

Nombres de áréas o departamentos y puestos, su relaci6n 
entre cada uno. 

Procedimientos de organizaci6n. 

Responsabilidades de los altos niveles • 

• Funciones. 

Cartas de organizaci6n. 

Descripción de puestos. 

Descripci6n de actividades. 

Introducci6n y objetivos del manual. 

~istoria de la empresa. 

Organierama • 

• Reglas de coordinaci6n interdepartamental. 

' 

f) De procedimientos. Incluye todos los pasos a seguir en una 
actividad determinada, pueden referirse a procesos productivos, ad
ministrativos, contables, etc. Muestran los objetivos del procedi
miento, c6mo están dirigidos, para quién están dirigidos, campo de 
aplicación, c6mo están r~gidos, formas, diagramas, mención de ma
terial y equipo de uso. 

g) De contenido múltiple. Es una combinaci6n de dos o más ti-
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pos de manuales y sirven de información para todos los empleados 
de la empresa. 

h) De técnicas. Contiene la descripción de las técnicas que 
van a ser utilizadas en los distintos departamentos, y 

i) De puesto. Dentro de estos manuales se incluyen tanto el 
perfil como la descripción genérica y específica de las activida
des a desarrollar en cada puesto, asimismo, las responsabilidades 
y relaciones con los demás. 

"Estos man11ales son de gran utilidad a la empresa, ya que: 

Uniforman y controlan el cumplimiento de las-funciones de 
la empresa. 

Delimitan actividades, responsabilidades y funciones. 

Aumentan la eficiencia de los empleados, ya que indican 
qué y cómo se deben hacer las tareas dentro de la empresa. 

Son fuentes de información, pues muestran la organización 
de la empresa. 

Ayudan a la coordinación y evitan la duplicidad y las fugas 
de responsabilidad. 

Son una base para el mejoramiento de sistemas • 

• Reducen costos al incrementar la eficiencia". (6) 

Para la correcta elaboración de un.manual, se debe seguir una 
secuencia que cumpla la forma preestablecida: 

Bn primer lugar, el contenido debe dividirse de acuerdo con 
una clasificación primaria de temas, lo cual se plasma en el Índice. 

(8) MOnch Galindo, Lourdes y García Mtz., José, op. cit., p~g 133. 
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La segunda parte la forman los objetivos y los antececentes del 
manual, y la tercera parte es el contenido en sí del ~anual. 

Cada secci6n deberá llevar la fecha en que se ter~ine o co
rrija, se emita o quede vigente. Se debe incluir el no~~re de las 
personas que intervinieron en la elaboración del man~a:. Debe lle
var instrucciones para hacerlo más comprensible, tener una redac
ción clara, concisa y ordenada, y complementarse con gráficas. 

3.4.3 Diagramas de procedimiento o de flujo, Se :es conoce 
también como fluxogramas. George Terry los define como: "La repre
sentación gráfica que muestra la sucesión de los pasos de que cons
te un procedimiento". (9) 

Los diagramas de procedimientos permiten: 

a) Una simplificación del trabajo. 

b) Determinar la posibilidad de combinar o readapta~ la se
cuencia de las operaciones para una mejor circulaci6n física. 

c) Mejorar alguna operación, combinándola con otra parte.del 
proceso. 

d) Eliminar demoras. 

e) Una mejor distribución de la planta. 

Existen varios tipos de diagramas de flujo: 

Gráfica de flujo de operaciones. 

Gráficas esquemáticas de flujo. 

(9) Citado en MUnch Galindo, Lourdes y García Mtz., .Jos~. op. cit. 

pág. 135. 
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'l'odos los diagramas o gráficas de flujo que se elaboren de
berán contener los siguientes elementos: 

A) Encabezadc. 

B) Unidades administrativas involucradas. 

C) Representación gráfica. 

A. El encabezado en las gráficas de flujo deberán contener 
en la parte superior izquierda el logotipo de la empresa. 

En la parte central el nombre completo del procedimiento 

que se está represe~tando. 

En la parte s~perior derecha deberá anotarse el nombre del 
área que desarroll~ el procedimiento, si se trata de un procedi
miento interno. 

B. Unidades a.:!r.inistrativas in~olucradas. Se anotarán los 
nombres de todas las unidades administrativas que en alguna forma 
estén involucradas con el procedimiento. 

c. Representación gráfica. Para su realizaci6n se utiliza
rán los signos con\·er.cionales de las gráficas, los cuales se 

habrán estandarizado con anterioridad. 

Por supuesto, los símbolos estandarizados no cubren totalmente 

las necesidades de representación de un procedimiento, dando por 

consecuencia la utilizaci6n de algunos símDolos más que sean de uso 
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SIMBOLOGIA. En los diagramas de procedimientos se utilizan 
los símbolos estandarizados por la American Society of Mechanical 
Engeneers, y son los conocidos como OTIDA: 

O 
CUADRO 2. 

· Operaci6n. Se dice que hay operaci6n cuando algo está siendo 
creado, añadido o cambiado, es d7cir, cuando se modifican las.,. 

~ caract:et'Ísticas de ese algo. 

~Transport:e. Consistente en mover de un lugar a otro. 

____ ;,_ __ Inspecci6n. Cuando algo es revisado, inspeccionado o verifi-

1 ¡cado, sin ser alterado en sus características. 

LJ 
Demora o Espera. Se le llama también almacenamiento o archivo 
temporal y como su nombre lo indica, es cuando algo permanece 
ocioso en espera de que algo suceda. 

~Almacenamiento. Tiene carácter definitivo y es cuando se al
~ macena o archiva algo permanentemente. 

Para formular el diagrama de flujo o procedimil'ntos se deben 
seguir los siguientes pasos: 

1. Hacer la hoja respectiva, que en su encabezado contendrA 
datos de identificaci6n del proceso, tales como el nombre del mis
mo, departamento, secci6n donde se inicia y donde se acaba, fecha 
de elaboración, ejemplo (FIG. 4): 

• 

• 

•· 
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Reswnen Actual 
Operacion.;s No. Mins. 
Inspecci6n 
Transportes 
Demoras 
Dis"t. Rece-
rrida Mts. 

Nombre del proceso: 
Depto.: -------- Seccs.: 
Hombre 
Iniciado en: 
Terminado en: 
Hecho por: 
Fecha: 

Forma 

Propuesto 
No. Mins. 

Mts. 

Trámite 

TESIS CON 
·FALLA DE ORIGD 

Mejora 
No. Mins. 

Mts. 

+FUENTE: Reyes Ponce, Agustín. Administraci6n de empresas, la. 
parte, pág. 183. 

FIG. 5 

No. Empleado Descripci6n Símbolos Distrib. Tiempo en Observa-

o T I D A en mts. minutos cienes 

+ FUENTE: Reyes Ponce, Agustín. Administraci6n de empresas, ta. 

parte, pág. 183. 

2. El cuerpo de esta hoja (FIG. 5), consta de 5 columnas para 



-39-

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

los s!mbolos, otra para descripci6n breve del trámite, otras 2 para 
anotar las distancias de transporte y los minutos de demora por al
macenamiento y otra, finalmente, para observaciones. 

3. Se anota, ante tÓdo, la descripción de los diversos pasos 
que comprende el proceso, y se marcan puntos en las columnas de 
los símbolos correspondientes, uniéndolos con una línea bien per
ceptible. 

4. Cuando el proceso se ha terminado de describir, se obtienen 
los totales de operaciones, t~ansporte, inspecci6n y demoras, así 
como de los metros recorridos y el tiempo perdido en almacenamiento 
y demoras. 

5. Estos totales indican en cierto modo, el tipo de acci6n 
que conviene tomar. 

6. Hay todavía necesidad de hacer un análisis más profundo, 
para lo cual se deben hacer las siguientes preguntas: 

a) ¿Qué se puede eliminar'? 
b) ¿Qué se puede combinar'? 
c) ¿Qué se puede redistribuir? 
d) lQué operaciones se pueden mejorar? 

Para resolver estos cuestionamientos existen adicionalmente 
otras técnicas. 

3.4.4 Cartas de distribución de trabajo o de actividades. A 
través de esta técnica se analizan los puestos que integran un de
partamento o secci6n, para lograr una división de funciones y me
jorar la estructura de los grupos de trabajo. 

Sirve para analizar el trabajo que realizan los grupos de cin
co y hasta quince personas. 

Tiene muchas ventajas, ya que define la naturaleza de los tra-. 
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bajadores Y de los departamentos a que corresponden; elimina la 
duplicidad e ineficiencia en el desarrollo del trabajo; normali

za Y estandariza procedimientos; "distribuye" adecuadamente las 
cargas de trabajo, y evita fugas de responsabilidad, delimitando 
funciones. 

Para la formulaci6n de una ca.rta de distribución de trabajo, 
primero se elabora una lista de los deberes o actividades que rea
liza cada persona, y otra de las grandes funciones que correspon
den a ese grupo o sección, despu~s se vacían dichas listas en la 
forma de carta de distribuci6n de actividades (FIG. 6) y se comple
menta la información con la observación y la entrevista de cada 
integrante. Se suman verticalmente las horas de cada actividad y 

las correspondientes a cada persona. Una vez terminado, se analiza 
el cuadro para saber las posibles mejoras, cambios, redistribucio
nes, etc., y con los cambios sugeridos se elabora un nuevo cuadro. 

FIG. 6 

LISTA DE ACTIVIDADES 

Instrucciones: 
1) Escriba con claridad cada Nombre del empleado: 
tarea, enumer:indola. Puesto: 
2) Principie con la tarea de Nombre del supervisor: 
mayor frecue~-::ia. 
3) ·Describa cada tarea. Fecha: 
4) Anote el tiempo que ocupa Aprobada por: 

en desarrollar la tarea. Puesto: 
Frecuencia: 

Nllm. Lista de Trabajos. Día 1 Semana 1 Mes 1Año1 Otros 

+FUENTE: MOnch Galindo, Lourdes y García Mtz., Jos~. Fundamentos 
de Aclministraci6n, p&g. 138, 
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3.4.5 Análisis de puesto. Es una técnica en la que se clasifi
can detalladamente las labores que se desempeñan en una unidad de 
trabajo específica e impersonal (puesto), así como las caracte~~s
ticas, conocimientos y aptitudes, que debe tener el aspirante o la 
persona que ocupe dicho puesto. 

Los objetivos primordiales de la técnica, son: 

1. Mejorar los sistemas de trabajo. 

2. Delimitar funciones y responsabilidades. 

3. Evitar fugas de autoridad y responsabilidad. 

4. Fundamentar programas de entrenamiento. 

5. Retribuir adecuadamente al personal. 

6. Mejorar la selección del personal. 

El análisis de puesto contiene: 

A) Descripción del puesto. Consiste en la determinación téc
nica de lo que el trabajador debe hacer, se integra por: 

a) El encabezado o identificación: 
Título (nombre del puesto) 
Ubicación (dentro de qué departamento se encuentra) 

Instrumental. 
Jerarquia. (con respecto al organigrama) 

b) Descripción genérica. Es la definición breve y precisa 

del puesto. 

c) Descripción específica. Detalle ue las actividades que se 

realizan en el puesto. 
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B) Especificaci6n del puesto. Enunciaci6n precisa de los re
quisitos que debe satisfacer el trabajador para desempeñar el pues
to. 

a) Escolaridad. 

b) Físicos, legales, mentales y de personalidad. 

c) Esfuerzo. 

d) Responsabilidad. 

e) Condiciones de trabajo. 

3.5 PROCESO DE ORGANIZACION. 

Es la serie de etapas o pasos necesarios para llevar a cabo la 
organizaci6n de un grupo social. Comprende dos etapas básicas: 

l. Divisi6n del trabajo. 

2. Coordinaci6n. 

3.5.1 Divisi6n del trabajo. Es la separaci6n y delimitaci6n de 
las actividades, con el fin de realizar una funci6n con la mayor 

precisión, eficiencia y el mínimo esfuerzo, dando lugar a la espe
cialización y perfeccionamiento en el trabajo. 

Para dividir el trabajo, es necesario tomar en cuenta los si

guientes pasos: 

A. Jerarquizaci6n. 

B. Departamentalizaci6n. 

c: Descripción de funciones, actividades y obligaciones. 
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3.5.1.1 Jerarquizaci6n. La palabra jerarqu!a proviene del 

griego hierarjes (jerarca), que significa superior y principal 
dentro de la jerarquía eclesiástica. 

Este término fue empleado, originalmente, para describir el 

sistema de gobierno de la Iglesia, que constaba de sacerdotes es
calonados en grados. 

Desde el punto de vista administrativo, jerarquizaci6n se 

entiende como "la disposici6n de las funciones de una organizaci6n 
por orden de rango, grado o importancia". (10) 

Los niveles jerárquicos son el conjunto de 6rganos agrupados 

de acuerdo con el grado de autoridad y responsabilidad que posean, 

independientemente de la funci6n que realicen. 

La jerarquizaci6n implica la definici6n de la estructura de 
la empresa, por medio del establecimiento de centros de autoridad 

(comunicaci6nl que se relacionen entre sí con precisión. 

REGLAS: 

Su observancia es indispensable cuando se jerarquiza: 

+ Los niveles jer~rquicos establecidos dentro de cualquier 

grupo social deben ser mínimos e indispensables. 

+ Se debe definir claramente el tipo de autoridad (lineal, 

funcional y/o staff) de cada nivel. 

3,5.1.2 Departamentalizaci6n. Siempre hay un límite en el 

número de actividades que un.individuo puede desempeñar por sí solo 

o a las cuales puede supervisar, por lo tanto, tarde o temprano las 
personas que se encuentran en un nivel intermedio se ven obligadas 

a dela¡;ar responsabilidad en <.1quéllos que se encuentran en un nivel 

C10l Ibídem, páe. 117. 
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inferior al suyo. 
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A medida que las actividades que se desarrollan en una orga
nización se vuelven más complejas, la organizaci6n tiende a crecer 
con rapidez hacia abaje y las actividades que se desarrollan en ca

da uno de los niveles sucesivos se complican enorrnemence. 

La departamentalización se logra mediante una divisi6n orgá
nica que pe1'mite a la empresa desempeñar con eficiencia sus diver
sas actividades, es decir, se agrupan las funciones y actividades 
en unidades específicas, con base en su similitud. 

3.5.1.2.1 Secuencia de la departamentalizaci6n. Al departamen

talizar es conveniente seguir los siguientes pases: 

1. Listar todas las funciones de la empresa. 

2. Clasificarlas. 

3. Agruparlas según un orden jerárquico. 

4. Asignar actividades de cada una de las áreas agrupadas o 
departamentos. 

5. Especificar las relaciones de autoridad, responsabilidad 
y obligaci6n entre las funciones y los puestos. 

6. Establecer líneas de comunicación e interrelaci6n entre 
los departamentos. 

7. El tamaño, la existencia y el tipo de organizaci6n de un 
departamento deberán relacionarse con el tamaño y las ne

cesidades específicas de la empresa, y de las funciones 

involucradas. 
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3.5.1.2.2 Tipos de departamentalización. Selección de una es
.. ,trÜctU:ra·; Para diseñar una organización se requiere la identifica
. '.ción de las c:;:ondiciones, objetivos, estrategias, tecnologías y del 

medio ambiente, que son específicas para seleccionar el tipo de es

tructura. 

La departamentalización se hace de acuerdo a la situación es
pecífica de cada empresa. 

3.5.1.2.2.1 Organización funcional. La estructura funcional di

vide las unidades de manera que cada una de ellas contenga un conjun
to de obligaciones y responsabilidades que no son similares. (Fig. 7) 

Es común en las empresas industriales y consiste en agrupar las 
actividades análogas según su función primordial para lograr la es
pecialización y, con ello, una mayor eficiencia del personal. 

FIG. 7 

Reclutamiento y Selección Capacitación Sueldos Salarios 

VENTAJAS: 

1) Concentran las habilidades en formas particularmente efec
tivas al orientar a las personas hacia una actividad especial; los 

especialistas funcionales son capaces de comprender más sus necesi
dades en el trabajo. 

2) Esta estructura es recomendable cuando la superioridad del 

producto es crítica para la estrategia de la empresa. 

3) Esta estructura puede funcionar bien cuando la mejor mane

ra de lograr el trabajo en una organización es mediante una secuen

cia de tareas especializadas. 

Pero funcionará bien sólo en tclnto el medio ambiente perma-
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nezca relativamente estable. 

DESVENTAJAS: 

1) Tienden a restar importancia a la cooperación entre depar
tamentos. 

2) En la medida en que la estrategia, la tecnología y el me
dio ambiente requieran de ccoperación entre departamentos, mayor 
será la dificultad que presente una estructura formal. 

En cuanto surgen problemas que no encajan exactamente dentro 
de ningún departamento, los administradores encuentran que es di

fícil resolverlos. 

3.5.1.2.2.2 Organización por productos. La estructura de or
ganización por productos divide las· unidades sobre la base de pro
ductos, proyectos o programas. 

Es característica de las empresas que se dedican a la fabrica
. ción de diversas líneas de productos. La departamentalización se 
hac.e con base en un producto o grupo de productos relacionados en

tre sí. 

Por ejemplo, es posible que el organigrama de una empresa 
aeroespacial importante tenga divisiones o departamentos para pro
ductos como el proyecto de aviones ".X", el programa de vehículos 
espaciales "Y" y el proyecto de naves interplanetarias "Z". ( Fig. 8) 

AVIG1'1ES "X" 

PRCDUCCION 

VLHICULOS 
LSPACI/,!..l:S "Y" 

NAVES 
ItlTERPLAlil:TARIAS "Z" 
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VENTAJAS: 

1) El gerente del departamento de producci6n está orientado 
hacia las metas básicas de costo de producción, programas y uti
lidades en mayor medida que el gerente del departamento funcional, 
quien piensa en.términos de costo, programas y desempeños de algu
na actividad especializada como la de los ingenieros o investiga
dores de mercados. 

2) Facilitan la innovación. Requiere de una cooperación estre
cha y común entre diversos grupos que contribuyen al producto. 

3) Esta estructura ofrece ventajas potenciales cuando se trata 
de enfrentar medios ambientes inestables. Aquí se incluye la induc
ción de mayor cooperación entre especialistas y la redituabilidad 
del producto, así como la flexibilidad, es decir, que se pueden unir 
o eliminar unidades organizacionales por producto, conforme sea ne
cesario responder a los cambios en las condiciones. 

4) En algunos casos, como en las industrias automovilísticas, 
las unidades de organización por producto tienen una mayor estabili
dad y pueden existir debido a sus virtudes como centros de utilidad, 
más que por su capacidad notable de responder con velocidad a los 
cambios de condiciones del medio ambiente. 

DESVENTAJAS: 

1) Cuando la inestabilidad caracteriza a una industria, los 
trabajadores que estén en ella sienten miedo y ansiedad con res
pecto a sus trabajos. Estos trabajadores están más inseguros por 
un posible desempleo. Asimismo, se ven mayormente frustrados por la 
ambiguedad, conflicto_s y múltiples niveles de administración, sin

tiendo menos lealtad hacia sus organizaciones que los subordinados 
de organizaciones funcionales. 

2) Puede impedir la concentración de las experiencia$ de los 
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especialistas de manera esencial. Esto se debe, a·que, la capaci

dad de éstos se ve incrementada con frecuencia por la interacci6n 
con profesionistas similares. 

3.b.1.2.2.3 Organización geográfica o territorial. La estruc
tura de organización geográficamente basada, divide las unidades en 
términos de territorio. Este tipo de departamentalizaci6n proporcio
na un instrumento 16gico y eficiente cuando las unidades de la empre
sa realizan actividades en sectores alejados físicamente y/o cuando 
el tramo de operaciones y de personal supervisado es muy extenso y 

está disperso en áreas muy grandes. 

Se utiliza principalmente en el área de ventas. (Fig. 9) 

FIG. 9 

REGION 

NORTE 
REGION 
CI:NTRAL 

VENTAJAS: 

VENTAS REGIONALES 

REGION 

SUR 

REGION 

ESTE 
REGION 
OESTE 

1) Puede fijar la responsabilidad por las utiliuades en una 
sola unidad de negocios. 

2) Cuando varían las condiciones locales o regionales se pue
den aprovechar éstas y diseñar un sistema de organizaci6n territo
rial.. 

3.5.1.2.2.4 Organizaci6n centrada en el cliente. Esta estruc
tura divide las unidades de manera que cada una de ellas atienda a 

un cliente diferente, por lo general, se aplica en empresas comer
ciales, principalmente en los almacenes, aunque también puede utili
zarse con base en determinado mercado. (Fig. 10) 
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CABALLEROS 

VENTAJA: 
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JUNIORS 

1) Ayuda a concentrar el conocimiento que se tiene de necesi
dades espec!ficas y de canales de comercializaci6n para detener el 

mayor provecho. 

3.5.1.2.2.5 Organización por proceso o eguipo. Al fabricar un 
producto, el proceso o el equipo que se haya empleado puede servir 

de base para crear unidades departamentales, sobre todo si reporta 
ventajas econ6micas, de eficiencia, ahorro de tiempo, etc., ya sea 
por la capacidad del equipo (Fig. 11), ahorro de manejo especial 

del mismo o porque el proceso lo requiera (Fig. 12). 

FIG. 11 

De equipo:.-------. 
PRODUCCION 

TORNOS TROQUELADORES FRESADORAS PULIDORAS 

FIG. 12 

3. 5. 1. 2. 2. 6 Orr,ani:..:ctci6n POl' secuencia. Se utiliza poi• lo gene-
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ral en niveles intermedios o inferiores. En muchas empresas, porra
zones técnicas o econ6micas, es necesario departamentalizar por se
cuencia alfabética (Fig. 13), numérica o de tiempo; as!, una empresa 
productiva que trabaja sin interrupci6n puede establecer secciones 
que controlen cada uno de los turnos o, cuando se trata de labores 
que manejan una gran cantidad de números y/o letras, por ejemplo en 
el departamento de cobranzas. 

FIG. 13 

CLIENTE 

A-D 

COBRANZAS 

CLIENTE 

E-H 
CLIENTE 

I-0 
CLIENTE 

P-Z 

3.5.1,2.2.7 Organizaci6n matricial. Estructupa funcional y de 
productos. Es una combinación de ambas. Comienza con una estructura 
funcional, en seguida, se sobrepone a la estructura original otra 
estructura organizada por productos o por clientes, igualmente se 
pueden combinar programas con departamentos encargados de los mis
mos. (Fig. 14) 

FIG. 14 

1 INVEST. DJ::l 
MERCADOS 

PROGRAMA 1 

PROGRAMA 2 

PROGRAMA 3 

FROGRAMA 4 

1 GERENTE DE 1 
DIVISION 

1 DISEflO DE l 
SISTEMAS 

. . 
1PRODUCCION1-1 DESARROLLO 1 
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Con este tipo de organizaci6n se asignan los empleados a un 
departamento funcional básico, y al nismo tiempo, se le asigna 
trabajo en un producto específico o para un cliente específico, de 
la misma forma se asigna el trabajo de cada programa al departamen
to correspondiente. 

VEllTAJA: 

1) Obtener las ventajas de la estructura funcional y de pro
ductos (o clientes) y, al mismo tiempo, evitar las desventajas de 
ambas. 

3.5.1.3 Descrioción de funciones, actividades y obligaciones. 
Después de haber establecido los niveles jerárquicos y departamen
tos de la empresa, es necesario definir con toda claridad las labo
res y actividades que habrán de desarrollarse en cada una de las 
unidades concretas de trabajo o puestos de los distintos departa
mentos de la organización. Esta es la última etapa de la división 
del trabajo y consiste en la recopilación ordenada y clasificada de 
todos los factores y actividades necesarias para llevar a cabo, de 
la mejor manera, un trabajo. La descripción de funciones se realiza·, 
primordialmente, a través de las técnicas de análisis de puestos y 
de la carta de distribución de trabajo o cuadro de distribución de 
actividades. 

3.5.2 Coordinación. Surge de la necesidad de sincronizar y ar
monizar los esfuerzos para realizar eficientemente una tarea. 

La coordinación es necesaria, debido a que, para la primera 
etapa del proceso de organización, se realiza la división del tra
bajo con todas sus ventajas inherentes, de ahí que se requiera de 
una coordinación que logre la unidad de esfuerzos, es decir, que 
las funciones y los resultados se desarrollen e interrelacionen con 
facilidad y, asimismo, que se sincronicen. 

La importancia de la coordinación se fundamenta en el princi-
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pie de organización, el cual, en repetidas ocasiones ha sido ejem
plificado con un equipo de balón pie (foot-ball), ya que de nada 

sirve tener excelentes jugadores especialistas en su área, ~· el 
habérseles asignado su posición en el equipo (división del traba
j6.), si. no existe una sincronización,. armonía, comunicación y coor
dinación entre ·los integrantes en el momento de desarrollarse el 
·partido. Por más hábiles que sean individualmente los jugadores, 

sus esfuerzos serán nulos si no existe coordinación entre ellos. 

La eficiencia de cual.quier sistema organizacional estará en 
relación directa con la coordinación, la cual se 'obtiene a través 

del establecimiento de líneas de comunicación y autoridad fluidas. 

La función básica de la coordinación es lograr la combinación 
y la unidad de esfuerzos, bien integrados y balanceados en el grupo 
social. 

3 .'s. a Tipología de la organización. Se refiere a los distintos 
tlpos, sistemas o modelos de estructuras organizacionales que se 
pueden inplantar en un organisc¡o social. 

La determinación de la clase de organización más adecuada de

pende de factores tales como el giro y magnitud de la empresa, re
cursos, objetivos, tipos y volumen de producción, etc. 

Los tipos de organización más usuales son: 

1) Organi~ación lineal o militar 

2) Organización funcional o de Taylor 

3) Organización lineo-funcional 

4) Organización staff 

5) Organización por comit&G 
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3.5.3.1 LINEAL O MILITAR •. Se caracteriza porque la actividad 

decisional·se concentra en una solo persona, la cual toma todas las 

decisiones y tiene la responsabilidad básica del mando. El jefe su

perior asi·gna y distribuye el trabajo a los subalternos, quienes a 

su vez reportan a un solo jefe. 

Es conocida como organización lineal o militar, ya que se uti

liza en instituciones militares,. siendo aconsejable tambiér. su apli

cación en empresas pequeñas, pero en cambio, resulta ineficaz en las 

empresas grandes o de tamaño _medio. La actividad y la responsabilidad 

se transmiten íntegramente por una solo línea. 

Las líneas de autoridad son directas, sin que incluyan activi

dades consultivas o auxiliares. Su forma es sencilla y bien defini

da, pero no prevée espacio o utilización de especialistas en sus 
equipos dirigentes. 

FIG. 15 
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u GERENTE GENERAL E 
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A 

D 

+ FUENTE: Mür.ch Galindo, !..ourdes y Ga1•cía Mtz., José. furirJar.ientos • 

de Administración, pág. 124. 
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En la figura anterior (15), el supervisor recibe del Gerente 
General la autoridad y responsabilidad suficientes para lograr los 
objetivos. 

De esta forma, cuando e1 Director quiera transmitir una orden 
a los obreros, tendrá que comunicarla primeramente al supervisor y 
conrerir la suficiente autoridad para que éste la delegue a los o
brer-os. 

VENTAJAS: 

1) Mayor facilidad en la toma de decisiones y en la ejecuci6n 
ele las mismas. 

2) Como existe una clara división entre autoridad y responsa~ 
bilidad, no hay conflictos (de autoridad) ni fugas (de responsabi
lidad}. 

3) .Es clar-a y sencilla. 

l.¡) Util en empresas pequeñas. 

5) La disciplina es fácil de mantener. 

6) Es más estable. 

DESVENTAJAS: 

1) Es rígida e inflexible. 

2) La organización depende de hombres clave, no existiendo en 

ella el consejo de expertos, lo que origina trastornos. 

3) No fomenta ld especialización. 

4) Los ejecutivos están sobrecargados de trabajo, lo que oca

siona qU<i no s0 clediquen a la!Jores ciil•ectivas sino de operaciones 
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simples. 

5) Los hombres clave tienen tanto trabajo, que a veces se en

cuentran muy cerca del derrumbe físico y/o mental; la pérdida de 
uno o varios de estos hombres anula toda la eficiencia de la empresa. 

6) Se dificulta encontrar a un buen gerente, puesto que se re
quiere un conocimiento general de la empresa. 

7) Se le dedica muy poco tiempo a la planeaci6n, investigaci6n 
y control. 

3.5.3.2 FUNCIONAL O DE TAYLOR. Se llama así, ya que su creador 
fue Federico Taylor, quien al notar que la organizaci6n lineal no 
propiciaba la especializaci6n propuso que el trabajo del supervisor 
se dividiera entre ocho especialistas, uno por cada actividad prin

cipal y que los ocho tuvieran autoridad, cada uno en su propio campo. 
sobre la totalidad del personal que realizaba labores relacionadas 
con su funci6n. (FIG. 16) 

FIG. 16 

TOMAR TIEMPO 
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+ FULllTJ:: Op. cit., pá[,. 
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La organización funcional consiste en dividir el trabajo y es
tablecer la especialización de manera que cada hombre, desde el Ge
rente hasta el obrero, ejecuten el menor nCunero posible de funciones. 

En el siguiente ejemplo se observa cómo los empleados del nivel 
superior se encargan de las funciones intelectuales y administrati
vas de la producción, mientras que los del nivel inferior vigilan la 
producción efectiva en el taller. (FIG. 17) 

FIG. 17 

1 Director de fábrica 1 
..L 

1 Superintendente 1 
~ - .. .A. -

Encargado de 1 Encargado de Encargado de !Encargado de 
costos y tiempo las tarjetas de órdenes de tra- la disciplin 

instrucciones bajo y hojas de 
ruta 

Jefe de abastecí- Jefe de control Jefe de adies-
miento de materia- de calidad tramiento 

IJcf~ ~e man-1 
ten1m1ento 

les. .J. 1 
Obreros -

~ r 

TT 
VENTAJAS: 

1) Mayor especialización. 

2) Se obtiene la m~s alta eficiencia de cada persona. 

3) La división del trabajo es planeada y no casual. 

4) El trabajo mar.ual se separa del trabajo intelectual. 

5) Disminuye la presión sobre un solo jefe por el nGmero de 
especialistas con que cuenta la organizaci6n. 

1 
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DESVENTAJAS: 

1) Dificultad para localizar y fijar la responsabilidad, afec

tando seriamente la disciplina y moral de los trabajadores por con
tradicción aparente o real de las órdenes. 

2) Se viola el principio de la unidad de mando, originando 

confusión y conflictos. 

3) Al no. existir una clara definición de la autoridad da lugar 
a fricciones entre los jefes. 

3. 5. 3. 3 ORGANIZACION LINEO-FUNCIO!lAL O LINEA-STAFF. En ésta, 

se combinan las dos anteriores, concentrando las ventajas y desechan
do las desventajas inherentes a cada una, de ahí que sea la más u
sual: ( FIG. 18) 

1) Se cumple el principio de cadena de mando, ya que en la or
ganización lineal o militar, la autoridad y responsabilidad se trans
mite a través de un solo jefe para ~ada función en especial. 

2) De la funcional, la especialización de cada actividad en 
una función. 

FIG. 18 

GERENTE 

SONAL 

CAPACITACIC:< 

GERENTE GENERAL 

GERENTE DE PRO 
DUCCION 

CONTROL 

DAD 

GERENTE DE MER
CADOTECNIA 

VENTAS 

GERENTE DE 
FINANZAS 

Aqui se observá cómo el Gerente General debe seguir los cana

les de comunicación (lineal) adecuados para cada una de las áreas de 
actividad; asimismo cómo cada una de 6stas conserva autoridad-respon-
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sabilidad específica dentro de su especialidad, ejemplo: el depar
tamento de mercadotecnia tiene plena autoridad sobre la secci6n de 
ventas. 

VENTAJAS: 

1) Se basa en la especializaci6n previamente planificada. 

2) Aporta a la gesti6n el conocimiento técnico de los técnicos. 

3) Propor•ciona más oportunidades de ascenso profesional a los 
trabajadores de mayor capacidad en su oficio, ya que hay disponibles 
mayor cantidad de puestos de responsabilidad en la empresa. 

DESVENTAJAS: 

1) Puede haber confusi6n entre la relaci6n que liga a los miem
bros del staff con los mandos clásicos. 

2) El staff puede resultar ineficaz por falta de autoridad pa
ra llevar adelante sus recomendaciones. 

3) Los supervisores "normales" pueden lamentarse de las activi
dades de los miembros del staff, sintiendo que el prestigio e influen
cia propios sufren por la presencia de tales especialis•as. 

3.5.3.4 ORGANIZACION STAFF. Surge como consecuencia de las gran
des empresas y del avance de la tecnología, lo que origina la nece
sidad de contar con ayuda en el manejo de detalles, y de contar con 
especialistas capaces de proporcionar información exper~a y de ase
soría a los departa~entos de línea. 

Este tipo de organizaci6n no tiene autoridad o poder para des
arrollar sus decisiones. En la figura siguiente (19), se muestra un 
organigrama en el cual se ha colocado el departamento de informática 
a la derecha del nivel correspondiente. La autoridad staff se repre
senta por medio de líneas punteadaG, mientras que la autoridad lineal 
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se representa con línea contínua. 

FIG. 19 

PI:RSONAL FINANZAS 

GENERAL 

GEREJITE GENERAL 

~ --- -- - --ÜNFORMATICAJ 

PRODUCC!ON MERCADOTECNIA INVESTIGACION Y 
DESARROLLO 

Generalmente, este tipo de or·ganización no se da por sí sola, 
sino que existe combinado con los tipos de organización anterior
mente citados y, por lo general, en empresas medianas o grandes. 

VENTAJAS: 

1) Logra que los conocimientos de los expertos influyan sobre 
la manera de resolver los problemas de dirección. 

2) Hace posible el principio de la autoridad y responsabilidad 
indivisible, y al mismo tiempo permite la especialización del staff. 

3) Se basa en la especialización previamente planificada. 

4) Aporta a la gestión el conocimiento técnico de los expertos. 

DESVENTAJAS: 

1) Si los deberes y responsabilidades de la asesoría no se de
limitan claramente por medio de cuadros y manuales, puede producir
se una confusión considerable en toda la organización. 

2) Puede ser ineficaz por falta de autoridad para realizar sus 
funciones o por falta de un respaldo inteligente en la aplicación de 
sus recomendaciones. 
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3) Pueden existir fricciones con los departamentos de la or-
ganización lineal. • 

4) Los supervisores "normales" pueden quejarse de las activi
dades <le los miembros del staff. 

3. ó. 3. 5 ORGANIZACION POR COMITES. Este t_ipo de organización 
consiste en asignar los diversos asuntos admin~strativos a un cuer
po de personas que se reúnen y se comprometen para discutir y deci
dir en común los problemas que se les encomiendan. (FIG. 20) 

FIG. 20 
PRESIDENTE 

COMITE DE INVESTIGACION - -------icoMITE DE PERSONAL! 
Y DESARROLLO 

PRODUCCION PERSONAL FINANZAS MERCADOTECNIA 

Al igual que la organización staff, la organización por comités 
generalmente se da en combinación con otros tipos de organizaci6n. 

Los comités más usuales son: 

.-. 
1. Directivo. Representa a los accionistas de una empresa que 

se encarga ·de deliberar y resolver los asuntos que surg~ en la misma. 

2. Ejecutivo. Es nombrado por el comité directivo, para que eje
cute los acuerdos que ellos toman. 

3. De vigilancia. Personal de confianza que se encarga de inspec
cionar las labores de los empleados de la empresa. 

4. Consultivo. Integrado por especialistas, que por sus conoci

mientos o estudios, emiten dictámenes sobre asuntos que les son con
sultados. 
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VENTAJAS: 

1) Las soluciones son más objetivas, ya que representan la 
conjunción de varios criterios. 

2) Se comparte la responsabilidad entre todos los que integran 
el comité, no recayendo aquélla sobre una persona solamente. 

3) Permite que las ideas se fundamenten y se critjquen. 

4) Se aprovechan al máximo los conocimientos especializados. 

DESVENTAJAS: 

1) Las decisiones son lentas, ya que las deliberaciones son 
tardías. 

2) Una vez constituido un comité, es difícil disolverlo. 

3) En ocasiones, los gerentes se desligan de su. responsabilidad 
y se valen del comité para que se haga responsable de sus propias 
actuaciones. 

3.6 ESTRATEGIA Y DISEHO DE PUESTOS. 

El diseño de puestos individuales, al igual que la selección de 
estructuras de organización, debe ser dirigido por los objetivos y la. 
estrategia de la organización. La estructura de los puest_os, lo mismo 
que la de los departamentos, debe obedecer a la estrategia en la medi

da de lo posible. 

Existen dos enfoques acerca del diseño de puestos. El primero, 
que es el que durante m&s tiempo y en mayor medida ha sido utilizado, 
hace hincapié en la eficiencia económica y tecnológica, la cual sos~ 
tiene como la idea más importante distribuir el trabajo y el equipo 
en forma tan mecánica como sea posible y después simplemente ubicar 
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a 1aa personas donde sea necesario. A través de esta 16gica, "se 
disefia y se administra el trabajo de una manera que claramente 
subordina las necesidades y metas de las personas a las demandas 
y requerimientos de trabajo fijos", (11) se supone que las perso
nas se adaptarán. 

El segundo enfoque para el diseño de puestos considera explí
citamente las necesidades innatas de las personas. Sopesa estos 
factores humanos junto con los tecnol6gicos. Este enfoque es más 
reciente e intenta diseñar puestos"; •• de manera que los emplea
dos experimenten el trabajo como algo inherentemente significati
vo y sientan una responsabilidad personal por los resultados del 
trabajo y así reciban, sobre una base regular, informaci6n confia
ble sobre los resultados de sus actividades de trabajo". (12) Se 
supone que las personas tienden a sentirse bien cuando tienen un 
buen desempeño (y a sentirse mal cuando tienen un mal desempeño) en 
puestos que satisfacen estas condiciones y que estos sentimientos 
se convierten en un incentivo permanente de un buen desempeño. 

Existen varios factores que deben ser analizados para el di
seño de puestos. 

3.6.1 Especializaci6n. La característica más sobresaliente del 
enfoque tecnol6gico en el diseño de puestos es la especializaci6n 
o divisi6n de trabajo. Adam Smith en 1776 describi6 las ventajas de 
la especializaci6n con la fabricaci6n de alfileres, en ese momento, 
no era la tecnología de la manufactura de alfileres 1o que les inte
resaba, sino los enormes incrementos en productividad que se obtenían 
al dividir el trabajo en tareas pequeñas y especializadas. 

En 1912, Frederick W. Taylor reiteraba los méritos de la espe
cia1izaci6n, sin embargo, la especia1izaci6n tenía efectos sobre 
los tr.abajadores que fueron considerados como no animadores. 

(11) Hampton, David R. Administraci6n contemporánea, pág. 332 

(12) Op, cit., p!g. 333, 
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Los críticos actuales están también preocupados por los muchos 
efectos laterales que acompañan a un uso excesivo de la especializa

ción en el diseño de puestos, ellos afirman que como resultado de 
privar a los puestos de su capacidad de proporcionar sentimientos 
compensatorios de logro, estima, habilidad, crecimiento, etc., los 
administradores han hecho que los trabajos sean menos satisfactorios 
y motivantes. Muchos trabajadores están enajenados y pueden ser menos 
productivos. Sus puestos les proporcionan pocas oportunidades de mos
trar sus habilidades de nivel superior. 

Por eso se argumenta que un diseño de puestos exclusivamente 
centrado en la tecnología y en la eficiencia puede implicar efectos 
psicológicos adversos y que éstos pueden dañar el desempeño de la 
organización tanto como el bienestar humano. 

3.6.2 Satisfacción. En las últimas décadas, en los Estados Uni
dos, se han efectuado más de 2,000 estudios intentando investigar 
qué tan satisfechos se encuentran los empleados. Por lo regular, la 
mayoría, es decir, entre el 60 y el 90% se describen como satisfe
chos. Sin embargo, la impresión de que existe tanta satisfacción 
puede ser engañosa, ya que el tipo de preguntas ·utilizadas en las 

encuestas son: "En general, ¿Diría usted que está satisfecho o in
satisfecho del trabajo que realiza? (13). Con este tipo de pregun
tas no se puede investigar a fondo los sentimientos de los trabaja
dores. 

Sin embargo, existen más evidencias sobre la falta de satis
facción en el trabajo. De acuerdo a un estudio de maestría elabora
do en la Universidad de Cambridge: "FEW WORK IN AMERICA. Report of 

a special task force" (14) to the Secretary of Health Education and 
Welfare, se especifican los porcentajes en grupos ocupacionales que 
escogerían nuevamente un trabajo similar, la pregunta era: "¿En qu~ 

tipo de trabajo le gustaría participar si pudiera empezar de nuevo?". 

(15) 

(13) Hampton, David R. Administración contemporánea, pág. 335. 
(14) Op. cit., pág. 336, 

(15) Ibidem., pág. 338. 
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En general, conforme más rutinario y de menos posición es el 
trabajo, mayor es el porcentaje de trabajadores que preferir!an 

otra clase de trabajo, por lo que se deduce la insatisfacción en 
su trabajo actual. 

Otras evidencias señalan una diversidad aún mayor de los pa
trones de satisfacción en el trabajo, de esta forma, y en base a 
las investigaciones realizadas, se puede concluir la satisfacción 

en el trabajo de acuerdo a tres puntos: 

En primer luear, existen millones de personas que no están 
satisfechas con su trabajo. En segundo lugar, las personas que 
tienen los puestos más interesantes y desafiantes con frecuencia 
están más satisfechos con su trabajo que las personas que tienen 
trabajos rutinarios y repetitivos. Tercero, las diferencias entre 
personas, grupos y condiciones circundantes pueden significar di
ferencias en satisfacción con puestos comparables. 

La satisfacción, independientemente de su nivel, es sólo un 
elemento de una red de variables interrelacionadas. 

Ahora se le ha dado una nueva perspectiva al diseño de pues

tos, este nuevo enfoque considera tanto los factores psicológicos 
como los tecnológicos. Reconoce que los administradores desean ob
tener una serie de resultados en el trabajo por parte de sus emplea

dos. 

Estos resultados incluyen: 

1) Una alta motivación interna dentro del trabajo. 

2) Un desempeño de alta calidad en el trabajo. 

3) U11a gran satisfacción en el trabajo. 

4) Ausentismo y rotación bajos. 

Este nuevo enfoque para el diseño de puestos propone la teor!a 

¡ TiSJS COR ¡ ?ALI.A DI OJIIGD. 
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de que se aumentan las probabilidades de obtener estos resultados 
personales y de trabajo, si están presentes tres "estados psicol6-
gicos críticos" en las personas que desempeñen el trabajo, y son: 

1. De acuerdo a sus valores, el empleado percibe su trabajo 
como significativo y valioso. 

2. El empleado se siente responsable por los resultados del 
trabajo. 

3. El empleado sabe los resultados que se obtienen por efec
tuar el trabajo. 

Para la medici6n de las características de los puestos, las 
investigaciones de J. Richard Hackman y Greg R. Oldham han abar
cado cinco "dimensiones blsicas de los puestos", las cuales son: 

1. Variedad de habilidades. El número y diversidad de habili
dades requeridas para llevar a cabo el trabajo. 

2. Identidad de la tarea. La medida en que el puesto implica 
terminar una unidad completa y reconocible de trabajo. 

3. Importancia de la tarea. La cantidad de impacto reconoci
ble que el puesto tiene sobre otras personas. 

l¡. Autonomía. !.a cantidad de independencia y discreci6n que 
el empleado tiene para planear y llevar a cabo el trabaj~. 

s. Retroalimentaci6n. La cantidad de iPformación que reciben 
las personas que llevan a cabo el trabajo y que les dice qué tan 
efectivos han sido sus esfuerzos para la obtención de resultados. 

3.6.3 Necesidad de crecimiento. La necesidad de crecimiento de 
los empleados se refiere a las necesidades de nivel superior mencio
nadas por Maslow, haciendo hincapié en la necesidad de desarrollar 
el potencial creativo y productivo de cada individuo. 
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Las personas que tienen fuertes necesidades de crecimiento 

experimentan un mayor sentimiento de responsabilidad que las per
sonas con necesidades de crecimiento débiles. Conforme cás fuertes 
s~n sus necesidades de crecimiento, más fuertemente responderán 
sus sentimientos y conductas a aumentos en las características del 
puesto y a los estados psicológicos. Esta perspectiva del diseño 
de puestos considera que, comenzanco con las carac·terísticas obje
tivas de los puestos, muestra la influencia de éstos sobre los es
tados psicológicos y sentimientos de los empleados y, en su momen
to, muestra la influencia de sus sentimientos sobre la motivación, 
satisfacción, calidad del desempeño, ausentismo y rotación. También 

reconoce que las personas no reaccionan de la misma manera a cam
bios en las características objetivas de los puestos y tampoco tie~ 
nen los mismos sentimientos acerca de su trabajo. 

3.6.4 Enriguecimiento del puesto. Otra de las perspectivas del· 
diseño de puestos es el enriquecimiento de puestos, que sostiene que 
los puestos no son lo suficientemente grandes para algunas personas. 

Así que el remedio que más frecuentemente se sugiere para esta condi
ción es hacar que los puestos sean más amplios, es decir, más ricos. 

La idea de ampliar los puestos tanto horizontal como vertical
mente, incorporando tareas variadas pero, en particular, incorporan
do más trabajo administrativo dentro de cada puesto. 

La teoría de motivación e higiene de Herzberg proporciona un 

fundamento para este enfoque, argumentaba que los puestos privados 
de motivación por una especialización excesiva deben ser enriqueci
dos mediante el rediseño del trabajo para incluir estos motivadores. 

Cuando se enriquece, el trabajo mismo puede estimular a los emplea
dos para lograr una mayor productividad. 

3.6.5 Un enfogue sistemático. Hackman y sus asociados han des
arrollado un modelo completo para el diseño de puestos. CFIG. 21) 
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FIG. 21 

CONCEPTOS DE DIMENSIONES ESTADOS PSICOLOGICOS RESULTADOS PER-

ALTA IMPLANTA---ti>ASICAS DEL~RITICOS ~SONALES Y DE TRA-
CION PUESTO BAJO 

tareas. 

Formación de 
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bajo. 
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clientes. 
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+ FUENTL: Hampton, David R. Administraci6n contemporánea, PªB• 345. 
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3.6.6 Los conceptos de impl.antaci6n. Como se puede observar, 
cada uno de los conceptos de impl.antaci6n de l.a Fie. 21 tiene al-
gún impacto sobre una o más de las dimensiones básicas de los puestos: 

Combinaci6n de tareas. Mientras que la Administraci6n Cien
tífica o Taylorismo se concentraba en la divisi6n de los ?Uestos en 
tareas especializadas más reducidas, el enriquecimiento de puestos 
recombina estas fracciones en m6dulos de trabajo de ~ayer tamaño y 
más integrados. 

Formación de unidades de trabajo naturales. Lo que constitu

ye una unidad "natural." de trabajo es subjetivo, pero en el enrique
cimiento de puestos por lo general resulta que implica combinar en 
forma sensible algunas partes funcionalmente especiali=a¿as de algún 
módulo distinto y más amplio de trabajo • 

• Establ.ecimiento de relaciones con clientes. La idea de pro
porcionar a cada puesl:o un "cliente" es en ese sentido, un objetivo 

importante del enriquecimiento de puestos. (El cliente puede encon
rarse dentro o fuera de la organizaci6n) • 

• Carga vertical. El empleo cuyo puesto es enriquecido verti
cal.mente recibe mayor autoridad, responsabilidad y discreción para 
l.a planificación, organización y control de su propio trabajo . 

• Apertura de canales de retroal.imentaci6n. La retroalimenta

ción aumenta directamente el. conocimiento de los resultados de las 
actividades de trabajo. 
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4.1 Análisis del cuestionario. 
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4.1.1 Texto de la pregunta. 

¿Cuenta la agencia con organigrama? 

4.1.1.1 Cuadro numérico y porcentual. 

TOTAL: 

CODIF. 

A 

B 

·4.1.1. 2 Gr:ifica. 

RESP. 
SI 

llO 

78.57% 

11 ENTREV. 
11 

__ 3_ 

14 

4.1.1.3 Análisis o interpretación. 

_% __ 

78.57 

~ 
100.00 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

La mayoría de las agencias utilizan un organigrama porque 
piensan que es un auxiliar para la jerarquización. De las que 
no lo utilizan, se puede decir, que es simplemente .por ignoran
cia, ya que muchas de las personas que manejan estas empresas 
opinan que los organigramas carecen de importancia. 
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lf.1.2 Texto de la pregunta. 

¿Es conocido por todo el personal de la empresa? 

lf.1.2.1 Cu<iJl'o numérico y porcentual. 

CODIF. ~- 11- ENTREV. --'-
A SI l¡ 28.57 
B 1;0 _7_ ~ 

TOTAL: (FACTOR CONSTANTE= 1lf) 11 78.57 

lf.1.2.2 Gráfica. 

28. 57'!. 50% 

4.1.2.3 And:.:'.sis o interpretación. 

De las empresas que sí tienen organigram<>, casi en la tercera 

parte del total de éstas los empleados no lo conocen, pero aún cuan

do no se les muestra gráficamente, éstos conocen a sus superiores y 

a sus subot•-:'..:'.r.ados. Lo anterior no significa que aún sin mostrar el 

organigrama se cumpla con la función primordial de éste, que es el 

de revelar l~s niveles jerárquicos, canales de comunicación y la 

división de funciones, sino que se conocen por medio de la comuni

cación foX'l!lal e informal. 
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. 4. 1. 3 Texto de la pregunta. 

lExiste en su empresa algún manual.? 

4.1.3.1 Cuadro numérico y porcentual. 

TOTAL: 

CODIF. 

A 

¡;, 

~· 
SI 
NO 

4.1.3.3 A~!:~sis o interpretación. 

TESIS CON 
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# EN1'REV. 
4 

_!Q_ 
14 

_%_ 

28.57 

~ 
100.00 

Ln la r..ayor parte de las empresas no se cuenta con ningún 
manual, esto se debe principalmente a que no saben la utilidad 

de éstos y, en algunos casos, ni los conocen. 

En las empresas donde se utiliza alguno se pidió que lo mos
traran, en tres empresas pusieron pretextos de que en ese momento 
no los tenían consigo, y en el otro caso, en el que sí se tenía 
el manual en su poder, no reúne ni las más mínimas característi

cas que posee un manual de ese tipo. 
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4.1.4 Texto de la pregunta. 

¿De qué tipo? 

4. 1. 4. l C•Jac!ro num;!;rico y porcentual. 

f.QQ!!:.· ~· ii EN7REV. _%_ 

A Organización 1 7.14 

B De políticas o o 
c Departamentales o o 
D Interdepartamencal o o 
¡; De bienvenida 1 7.14 

F De procedimientos o o 
G De contenido mi'.iltiple o o 
h De técnicas o o 
I De puesto 1 7.14 

J Otro. ¿Cuál? __ 1_ ~ 
TOTAL: (FACTOR CONSTANTE= 14) 4 28.56 

4.1.4.2 Gráfica. % 
28.56 

7.14 

ABCDEFGHIJ 

4.1.4.3 Análisis o interpretación. 

En el senti~o de la utilización de los uanuales, es triste ver 
cómo de las cuatro empresas que los ''utilizan", sólo una pudo mos

trar su "manual" de "bienvenida", el cual no es más que una carta 
donde se habla de lü "emocionante" que es trabajar en esa empresa. 

Adc.r.,5::::, las e tras tres crnpt"c3as 1ue, se ::uponc., cuentan con manua

les ~e organi~tlci5n., de ~ucsto y ''~mpleado3'', pusieron muchos pretextos 

para no rr.o::arar <lichos manual ces, por lo <;t.<0 .oe piensa en la posibilidad 

de que na cxistJ11. 
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4.1.5 Texto de la pregunta. 

¿Cuáles son sus razones para no utilizar algún tipo de manual? 

4.1.5.1 Cuadro num~rico y porcentual. 

CODIF. RESP. # ENTREV. _%_ 

A Porque resulta costoso y 

laborioso. 1 7.14 
B Porque es innecesario. 5 35.70 
c Causa rigidez o exceso en la 

reglamentación. 2 14.28 
D Otra. <.Cuál? _1_ ~ 

TOTAL: (FACTOR CONSTANTE= 14) 9 64.00 

5.1.5_.2 Gráfica. 

4.1.5.3 Análisis o interpretación. 

Entre las razones se mencionaron las desventajas comunes del 
uso de los manuales y se llegó a la conclusión de que lo juzgan in
necesario, pero sin haber contado con uno en alguna ocasión Cesto 
se sabe debido a que esta pregunta fue cruzada con otra que propor
ciona la información). 

La única persona que había implantado en alguna ocasión un ma
nual dijo que no había funcionado. Dicho manual había sido realizado 
por ella, hizo el favor de mostrarlo, pero no reunía las caracterís
ticas que dewería tener. 

Además, se notó que las demás personas contestaron sin conocer 

siquiera lo que es un manual. 
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¿Ha implantado alguna vez un manual en su empresa? 

4.1.6.1 Cuadro numérico y porcentual. 

TOTAL: 

4.1.6.2 Gráfica. 

f.QQ.IT.. ~· 
A 

B 

SI 
NO 

(FACTOR CONSTANTE= 

A los empleados sabed: 

4.1.6.3 Análisis o interpretación. 

# 

14) 

ENTREV. i 

1 7.142 
_9_ ~ 
10 71.142 

A los empleados sabed: 

' 

De las personas que contestaron que tenían alguna ~azón para no 
utilizar el manual, se les hizo esta pregunta, con lo que se demues
tra que no pueden decir que sea incosteable, rígido o innecesario si 
nunca lo han empleado. 

Además, al preguntarles por qué lo habían o no utilizado, la 
persona que contestó afirmativamente indicó que cuando lo habían im
puesto en su empresa nadie lo había tomado en cuenta, por lo que lo 
habían desechado pero, como se mencionó en el análisis de la pregun
ta anterior, el manual no estaba elaborado correctamente, prestándo
se así a que no se le "tomara en cuen·ta"; en cambio, las que contes

taron negativamente arguyen que como es una empresa muy pequeña no 
vale la pena gastar i:iempo y dinero en su elaboración e implantación. 
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4.1.7 Texto de la pregunta. 
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¿Hay en la empresa algún analista y/o diseñador de puestos? 

4.1.7.1 Cuadro numérico y porcentual. 

TOTAL: 

4.1.7.2 

CODIF. 
A 

B 

¿ ¿¿DISEflADOR '?'?? 

~
SI 
NO 

100% 

4.1.7.3 Análisis o interpretaci5n. 

# ENTREV. 
o 
~ 

14 

_i_ 
o 

!.Q.Q_ 

100 

Al efectuar esta pregunta, automáticamente preguntaban los en

trevistados, y, ¿Para qut!?, así que se les explicaba en qut! consis
te sin obtener resultados afirmativos, por el contrario, al saber 
de qué se trataba cada uno de éstos decían que no tenía utilidad 

porque eso "cualquiera lo puede hacer". 
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lQuién determina las funciones de cada empleado? 

4.1.8.1 Cuadro numérico y porcentual. 

CODIF. ~·-
A 

B 

e 

Director General 
Coordinador de a-rea 
Otro. ¿Quién? 

TOTAL: 

4.1.8.2 Gráfica. 

4.1.8.3 Análisis o interpretaci6n. 

# ENTREV. _,_ 
4 28.57 
9 64.00 

__ 1_ 7.857 
14 100.00 

EVENTO 

7.857% 

De las personas que determinan las funciones, la mejor opci6n 
es la del coordinador de área, ya que conoce mejor lo que cada per
sona debe hacer. 

En cuanto a la determinaci6n de funciones que pueda hacer el 
Director General, se puede decir que realmente es aconsejable que 
lo haga en los casos de los coordinadores, ya que la visión que tie
ne es "general" de la empresa, por lo que no puede fijar con detalle 
las funciones de cada uno de los empleados. 

Respecto a la persona que contestó que quien determinaba las 
funciones era "el evento", esta respuesta no está muy dentro de la 
realidad, ya que, en primer lugar, el evento no es una persona sino 
una actividad, por lo que no puede determinar funciones por s! mismc 

sino que s61o puede influir por el tipo de evento que 6ste sea. 
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4.1.9 Texto de la pregunta. 

TEmscom 
FALLA DE ORIGD 

¿Utilizan en la enpresa algún diagrama de flujo? 

4.1.9.1 Cuadro num6rico y porcentual. 

TOTAL: 

4.1.9.2 Gráfica. 

CODIF. 

A 

B 

RES?. 
SI 

NO 

4.1.9.3 Análisis o interpretación. 

?????'? 

¡¡¡NO¡ i i 

# ENTREV. 

o 
~ 

14 

_11_ 
o 

_!QQ_ 
100 

Con respecto a los diagramas de flujo, en primer lugar, nadie 
conoce de qu6 se trata, ni para qu6 sirve, por lo que se explicaba 

a cada uno de los entrevistados, tanto su utilidad como su represen
tación gráfi;::a. 

Esta técnica, realmente no tiene gran utilidad para estas agen
cias, ya que se utiliza ¡n·inicipalmer.i:e en empresas productoras y 

no de prestación de servicios. 
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-4~1.10 Texto de la pregunta. 

¿Existen cartas de distribución de trabajo? 

4.1.10.1 Cuadro numérico y norcentual. 

TOTAL: 

4.1.lQ.2 Gráfica. 

~
A 

B 

~
SI 

·NO 

11 ENTREV. 
o 

14 

14 

_%_ 

o 
.....!QQ_ 

100 

Carta de distribución de trabajo 

LISTA DE ACTIVIDADES 

4.1.10.3 Análisis o interpretación. 

Esta técnica también es completamente desconocida por todos los 
entrevistados. La mayoría opinó que su uso era innecesario y su ela
boración sumamente inútil, ya que siempre cambian las actividades a 

realizar, pero en este sentido estoy en desacuerdo, ya que las acti

vidades básicas para los eventos son las mismas. 
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4.1.11 Texto de la pregunta. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

¿Ea notado usted o algún coordinador que los empleados dupli

quen ft.:nciones? 

4.1.11.1 Cuadro numérico y norccntual. 

CODIF. 
A 

E 

TOTAL: 

4.1.11.2 Gráfica. 
C> f , 

28.57% 

RESP. 
SI 

NO 

• 

4.1.11.3 Análisis o interpretación. 

# ENTREV. 
4 

_!L 
14 

71.43% 

_%_ 

28.57 

71.43 

100.00 

Al responder a la pregunta se notó cierta incertidumbre por 

parte de muchos de los entrevistados, ya que no sabían qué contes
tar. La mayoría afirma que no hay duplicación de funciones; al cues
tionarles a los que contestaron afirmativamente, se les pregunt6 en 

qué se basaban o cómo lo habían detectado, en la mayoría de las oca

siones se contestó que eran problemas causados por la falta de in
formación a los empleados acer•ca de sus funciones específicas. 
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4.1.12 Texto de la pregunta. 

r:;rs CON 
FALLA DE ORIGEN 

¿Sabe cada empleado cuáles son sus responsabilidades? 

4.1.12.1 Cuadro numérico y porcer.tual. 

TOTAL: 

4.1.12.2 Gráfica. 

fQQ.!.!:.. 
A 

B 

RESP. 

SI 
NO 

4.1.12.3 Análisis o interpretaci6n. 

# ENTREV. 
14 

--º-
14 

% 

100 

--º-
100 

Esta pregunta, de antemano se sabía que iba a ser contestada 

afirmativamente en su totalidad, pero, ¿Qué pasa con aquellos que 
contestaron que notaban duplicidad de funciones?, esto quiere decir 
que todos "creen" conocer sus responsabilidades. 

De aquí la importancia de un análisis de puestos, en el que 
se indique perfectamente bien, entre otras, las funciones a reali

zar con su respectiva responsabilidad, con el fin de evitar la du
plicidad de funciones. 



4.1.13 Texto de la pregunta. 
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TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

¿Por qué medios saben de sus responsabilidades? 

4.1.13.1 Cuadro numérico y porcentual. 

CODIF. RESP. 

A El coordinador 

B Por escrito. 

c Cada quien se 

D Otro. ¿Cuál? 
TOTAL: 

4.1.13.2 Gráfica. 

RESPONSABILIDADES 

• 
. 
• 

'" COOR IllADOR 
57.144% 

4.1.13.3 Análisis o interpretación. 

se 

las 

11 ENTREV. % 

las dice. 8 57.144 

1 7.143 
imagina. 2 14. :Z9 

_3_ 21.4 3 
14 100.00 

RESPON. 

~~ 
DIR. G?-1\L. 

7.143% 14.286% 21.43~ 

Con esta pregunta se pueden presentar muchas dudas, entre ol:ras, 
ésta: ¿Cómo es posible que cada quien conozca sus responsabilidades 
si se las imagina? Hubo también quien contestó en "OTRO": "Es persa-. 
nal sumamente preparado que no necesita quien le esté diciendo lo que 
tiene que hacer''· Sin embargo, esta misma persona constest6 que nota

ba duplicidad de funciones en sus empleados. 

Lo más usual es que el coordinadol" sea el encarp;ado de responsa

bilizar a cada uno de sus subordinados y puede que sea lo m5s corr~~

to, ya que sólo alguien como él, con el conocimiento gl0bal y espc~r
fico de su área~ sepa qué es lo que realmente se necesitu y cór:¡o 

quién lo debe hacer para lograr los objetivos del deparl:~menl:o. 
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-83- TESI~ CON 
FALLA DE ORIGEN 

lCu~ntos empleados tiene un coordinador bajo su responsabilidad? 

4.1.14.1 Cuadro numérico y porcentual. 

TOTAL: 

f..Q-º.!.!:.. 
A 

B 

e 
D 

4.1.14.2 Gráfica. 

21. 43'!. 

RESP. 

De 1 a 4 

De S a 8 

De 9 a 11 

Más de 12 

14. 29% 

-
28. 57';, 

4.1.14.3 Análisis o interpretaci6n. 

# ENTREV. _i_ 
3 21.43 

2 14.29 

s 35.72 
__ 4_ ~ 

14 100.00 

35. 72'r. 

Las empresas de este tipo consideran que la mejor forma de 

coordinaci6n es la que incluye de 9 a 11 empleados, siguiéndole 

la clasificaci6n de más de 12, y finalmente, de 1 a B, donde se 

encuentra la ot1'a tercera parte del 100% de los entrevistados. 

Las razones por las que los coordinadores tienen a su cargo 

ese número de personas serán mencionadas en la pregunta siguiente. 
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'l'ISlS CON 

!ALLA DI ORIGIN l 

lQué criterios aplican para determinar el número de emplea
dos subordinados a un coordinador? 

4.1.15.1 Cuadro numérico y porcentual. 

TOTAL: 

~· 
A 

B 

e 
D 

4.1.15.2 Gráfica. 

~-
Económico 

De control 

Funcionalidad 
Otro. ¿Cuál? 

3 5. 7 2 t--:--.r---. 

28.57 

A B 

4.1.15.3 Análisis o interpretaci6n. 

11 ENTREV. -"'-5 35.72 
5 35.72 
4 28.57 

-º- o 
14 100.00 

e D 

Muchas empresas, el primer factor que consideril?\ para determi
nar el número de empleados es el económico, ya que opinan que cuando .. 

el presupuesto enviado al "cliente" va muy inflado por concepto de•·· 

coordinadores, por lo regular son rechazados, por lo cual acostumbran 
emplear un mayor número de subordinado& por coordinador. 

El factor de control es muy importante. Cdando un evento re

quiere un absoluto "control", se requiare que los coordinadores, ade
mAs de ser hábiles puedan ayudar a la soluci6n de los problemas de 
todos sus subordinados, por lo que se aconseja que sean pocos, de g 

a 11. Y, finalmente, otro factor importante que muchas empresas ..a-
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cionan es .el de funcional.idad, dicen que tener un gran nlhnero de 
subordinados y coordinadores es bueno siempre que éstos sean ca
paces y hábiles para desempeñar sus metas y objetivos. 

TISIS CON 1 
_ 1ALLA DI OIUCJIB j 
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4.1,16 Texto de la pregunta. 

TESIS CON 
FALL~ DE ORIGEN 

Si su agencia contara con una estructura organi=ac~onal, 
¿Cu~l de estos problemas evitaría? 

4.1.16.1' Cuadro numérico y porcentual. 

~· RES?. # EHTRE-;;. _%_ 

A Comunicaci6n 14 99. 99 

B Jerarquizaci6n 11; 99.99 

c Autoridad 14 99. 99 

D Duplicidad de funciones 14 99.99 

E Responsabilidad 14 99. 99 

F Orden ll, 99. 99 

G Mejorar la prestaci6n de servi-
cios 14 99.99 

H Otro. ¿Cuál? __ 4_ ~ 
TOTAL: (FACTOR CONSTANTE= 14) 102 728.57 

4.1.16.2 Gráfica. 

99.99 

28.57 

o 

4.1.16.3 Análisis o interpretaci6n. 

La implantaci6n de una estructura organizacional trae grandes 

beneficios, los cuales están perfectamente representados. Toda& las 
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empresas están conscientes de que se evitarían muchos problemas 
de comunicación, jerarquización, autoridad, etc., y en cuatro 
empresas la respuesta fue mejorar la imagen, lo que hace pensar 
que con dicha estructura también aumentarían sus ingresos y me
jorarían servicios. 

Además, se nota algo de contradicción con algunas otras res

puestas, todos los entrevistados contestaron que evitarían la du
plicidad de funciones y anteriormente habían dicho que no notaban 
que este problema existiera dentro de su empresa. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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4.1.17 Texto de la pregunta. 

Si usted hubiera conocido antes estas técnicas o herramientas¡ 
y las ventajas y beneficios que traen consigo, ¿Cree usted que las 
hubiera implantado en su empresa? 

4.1.17.1 Cuadro numérico y porcentual. 

TOTAL: 

4.1.17.2 Gráfica. 

CODIF. 
A 

B 

~-
SI 
NO 

4.1.17.3 Análisis o interpretación. 

11 ENTREV • _% __ 

14 100 

--º- ---º-
14 100 

Esta pregunta es clave, ya que se nota claramente que en las 
agencias existe disposición al cambio. Además, con el conocimiento 
de estas técnicas, es probable que las lleguen a implantar para el 
mejor funcionamiento de sus compañÍas. 

Se han estudiado las ventajas de cada una de las técnicas de 
organización aplicables a estas empresas, y en base a su estudio, 
se han comentado '"ºn los dirigentes. Al contestar afirmativamente 
todos los entrevistados, trae consigo un resultado positivo de esta 
investigación, puesto que las catorce empresas más importantes de 
la Cd. de México, todas están dispuestas a utilizarlas. 

TISIS CON 
FALLA DI ORIGll 
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4.2 Comparaci6n de los objetivos con los resultados. 

TESIS CON 
FALLA DI ORIGEN 
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4.2.1 Objetivo General. 

+ Investigar si las agencias contratadoras de servicios de edecanes, 

intérpretes y traductores cuentan con una estructura organizacional 
y conocer la funcionalidad de ésta. 

En base a los resultados obtenidos, se puede decir, que estas 
empresas son manejadas como empresas pequeñas y con una organizaci6n 
muy pobre. 

En general, se not6 que no existe una estructura s6lida, ya sea 
porque son servicios eventuales o porque no se cuenta con un presu

puesto para mantener dicha estructura. Esto solamente se debe a la 
mala administraci6n, ya que no es "cara" como estiman los entrevis
tados, lo que sucede es que como ni siquiera conocen las herramien
tas que pueden utilizar, tienen miedo de implantarlas, aunque cuan
do se les pregunt6 si.'.las implantarían, la mayoría contest6 afirma
tivamente, lo que significa que no se utiliza por ignorancia. 

4.2.2 Objetivos específicos. 

+Saber si estas.agencias conocen las técnicas o herramientas de 
organización, y hasta qué grado las aplican. 

Para estas empresa& la mayoría de las técnicas son desconoci
das, y si llegan a aplicar alguna de éstas s6lo lo hacen con base 

en la obaervaci6n, por ejemplo, e1 organigrama que la mayoría mos
tr6, en caso de existir alg4n .sta~f, no era incluido como tal, sino 

que se consideraba como departamento, al cual se le anexaba, en al
gunos casos, una notita que decía "externo". 

Por otro lado, las pocas empresas que cuentan con alg4n manual, 

no lo utilizan, Y.•demAs, están mal elaborados, ya que no cuent•n 
con la informaci6n necesaria para su correcto seguimiento. 

1 

TESIS CON 
FALLA DI OIUGIN 
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+ Saber si los edecanes, intérpretes y traductores conocen bien 1aa 

funciones que deben desempeñar. 

Realmente, no se puede decir que todos conocen perfectamente 
bien sus funciones, ya que como se not6 en las respuestas del cues
tionario, existen casos donde los empleados duplican funciones entre 
s.L 

Lo que sí se puede asegurar, es que las funciones que realizan 
las hacen bien en cuanto su coordinador o supervisor les gira las 
instrucciones pertinentes y correspondientes al trabajo por realizar. 
Las instrucciones son proporcionadas por medio de la comunicaci6n 
formal e/o informal. 

+ Conocer las líneas de comunicaci6n que siguen los trabajadores 
dentro de estas empresas y analizar si son las adecuadas. 

Las líneas de comunicaci6n que se siguen en la mayoría de las 
empresas son las adecuadas, ya que son coordinador-edecán o coordi
nador-intérprete o traductor, éstas son las id6neas, ya que el coor
dinador es el que conoce todo el funcionamiento de su departamento 
y los objetivos del mismo. 

En algunas otras no tienen comunicaci6n formal, sino que los 
empleados se enteran de lo que tienen que hacer.porque algGn com
pañero le platica de qué se trata, lo cual ocasiona problemas, ya 
que en ocasiones se distorsiona la informaci6n. 

Y, finalmente, en algunas empresas la comunicaci6n que se da en 
los niveles de los empleados es proporcionada por el Director Gene
ral, haciendo a un lado a los coordinadores (en caso de existir), los 
cuales s6lo sirven para revisar que todo funcione bien. Esta clase 
de comunicaci6n no es la mejor, ya que el Di.rector debe estar pendien
te de otros asuntos de mayor importancia y debe· delegar obligaciones. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

+ Establecer las ventajas y/o desventajas de la implantación y 
uso de los diagramas de flujo de actividades, cartas de distribu

ción de trabajo, manual de organización, análisis de puesto y or
ganigramas dentro de las agencias mencionadas. 

En cuanto a los diagramas de flujo de actividades, se puede 

decir que su uso no es recomendable para las empresas de servicios, 
ya que éstos tienen una función primordial que es la de auxiliar 
en los procesos productivos. 

Las cartas de distribución de trabajo sí podrían tener un uso 

en estas empresas, ya que lo básico en éstas es el listado de acti
vidades a realizar~ aunque como se mencionó anteriormente, tiene 
mayor utilidad en las empresas productoras de bienes. 

Los manuales de organización son muy útiles para estas empre

sas, ya que incluyen toda la información necesaria para el correc
to funcionamiento de éstas. La revisión y actualización del mismo 
se puede tomar como desventaja (como fue calificada por los entre

vistados), pero si se elabora bien, no necesita hacerse una revi

sión constantemente. 

Análisis de puesto. Sería conveniente tener un buen analista 

que compilara los datos y realizara los estudios necesarios para 
elaborar un análisis completo de las funciones que debe desempeñar 
cada empleado, este análisis tiene la ventaja de que puede ser ela
borado por una persona que conozca el negocio y todas y cada una 
de las actividades del mismo. La única desventaja sería el costo que 
implicaría, aunque también puede ser considerado como inversión, ya 

que al momento de ingresar un empleado a la empresa conocería sus 
funciones. Además se podría buscar la forma de tener al analista 
únicamente como staff y solicitar su colaboración cuando se requiera. 

Organigramas. Como se mencionó anteriormente, la elaboración 

de un organigrama para est~ tipo de empresas es un auxiliar muy 

bueno, siempre y cuando sea ~onecido por los miembros de la orga

nización. En estas empresas, e:<isten dos tipos de organigramas: 
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TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
Fijos y Por Evento. 

Los organigramas fijos son los que la empresa tiene regular
mente, es decir, con el que cuenta en sus actividades diaras (Fig. 22) 

FIG. 22 
DIRECTOR GENERAL 

GERENTE DE REL. PUBLI
CAS 

GERENTE DE CONTRA- GERENTE DE EVENTOS 
TACIONES ESPECIALES 

OORDINADOR DE EDE OOORDINADOR DE IN-
CANES 

CHOFER MENSAJERO 

Les organigramas por eventos son, por ejemplo (Fig. 23): 

F~~. 23 

OORD. WECANES 

EDECANES 

COORDINADOR GRAL. DEL 
EVENTO 

COORD. INTERPRETES 

INTERPRETES 

MENSAJEROS 

COORD. PRENSA 

EDECANES 

Existen varios tipos de organigramas por eventos, ya que varían 
según las necesidades del "evento". 

De lo anterior se puede concluir que las desventajas de los 
organigramas por evento sería la modificación constante. La solu
ción saría elaborar varios organigramas "por evento", para evitar 
dichas modificaciones, cada vez que se tenga que participar en un 
congreso o evento especial distinto. 
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4,3 Comparación de las hipótesis con los resultados. 
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4.3.1 Hipótesis General. 

T&SIS CON 
F.~LU\ DE ORIGEN 

+Si las agencias contratadoras de servicios de edecanes, intérpre
tes y traductores contaran con una adecuada estructura organizacio
nal podrían evitar muchos problemas en la prestación de los servicios. 

Esta hipótesis sí se puede comprobar, ya que al mencionar a cada 
uno de los entrevistados las ventajas de la implantación de las técni
cas, opinaban que sería bueno contar con ellas cor.to aux~liares, :la C'.ue 
los empleados conocerían mejor sus funciones y, por consecuencia, tra
bajarían más y mejor, prestando así servicios de mayor categoría. 

4.3.2 Hipótesis específicas. 

+ Las agencias de este tipo no utilizan las técnicas de organización, 
excepto los organigramas. 

Esta hipótesis también se comprueba, ya que ni siquiera tienen 
cc~ocimiento de la existencia de dichas técnicas; en algunas empre-
sas af.i.rmaron que contaban con un manual, ya sea de organización, bien
venida, etc., lo cual no pudo ser comprobado por la falta de presen
tación iísica del documento. En cuanto a los organigramas, la mayoría 
de las agencias lo utilizan, por lo que también se comprueba esta hi
pótesis. 

+ Si estas empresas contaran con una estructura or•ganizacional idónea, 
los empleados conocerían bien sus funciones. 

Esta hipótesis, también se puede comprobar, ya que sí existe 
uan forma de comunicarle a los empleados qué es lo que deben hacer, 
cuándo y cómo hacerlo. Esto se da, lógicamente, por medio del análi
sis de puestos, o mediante un manual, ya sea de organización o de 

puesto. 

Además, los dirigentes de estas empresas opinan que les evitaría 
problemas de comunicación, jerarquización, autoridad, duplicidad de 
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funciones, responsabilidad, orden, mejorarían los servicios que 
prestan y, adem&s, mejorarían su imagen. 

+ Si los directivos de estas agencias conocieran las ventajas y/o 
beneficios que puede proporcionar la implantaci6n de las técnicas 
o herramientas de organizaci6n, las utilizarían. 

Esta hip6tesis fue comprobada en su totalidad,, ya que al men
cionarle a los directivos de estas agencias esas ventajas y bene
ficios que traen consigo la utilizaci6n de las técnicas de organi
zaci6n, contestaban que las implementarían en sus empresas. 

. . 
- - ··------'-----_e __ - ----~~------------------------------------
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CONCLUSIONES. 

':'~ .. ,·~CON 
FALLA DE ORIGEN 

Después de haber realizado la presente investigaci6n y de haber 

comparado los objetivos e hip6tesis con los resultados obtenidos, se 
lleg6 a las siguientes conclusiones: 

1. Las empresas contratadoras de servicios de edecanes, intér

pretes y traductores no cuentan con una estructura organizacional 

basada en los principios y técnicas del proceso de organizaci6n. 

2. Estas, no conocen ni utilizan las técnicas o herramientas 

de organizaci6n, y las pocas que usan no est~n bien aplicadas a la 

empresa, excepto, en algunos casos, los organigramas. 

3. Las edecanes, intérpretes y traductores, conocen bien sus 

funciones, pero en ocasiones, en especial las edecanes, duplican 
funciones por falta de· informaci6n. 

11.' Las líneas de comunicaci6n que siguen las edecanes son 

di~ectarnente con su coordinador, y en caso de no existir éste, se 

dirigen al Director. 

5. Existen algunos inconvenien~es en el uso y/o la implementa

ci6n de los diagramas de flujo, ya que éstos se emplean escencial

mente en industrias de transformación o producción, y como estas a

gencias son de servicios no los requieren ni necesitan. 

6. En cuanto a las cartas de distribuci6n de trabajo, manua

les de organizaci6n, bienvenida, políticas, de objetivos, de pues

to, an!lisis de puesto y organigrama•, son de gran utilidad a estas 

empresas, ya que brindan una informaci6n muy completa de las acti

vidades tanto de la empresa como del personal. 

7. Las empresas que prestan los servicios mencionados, deberíann 

contar con una estructura organizacional para poder evitar problemass 

de tipo adminis~rativo y laboral. 
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B. Las ventajas que puede proporcionar la implementación de 
las herramientas, técnicas y principios de organización en las a
gencias mencionadas, son, entre otras, mejorar la prestación de los 

servicios en general, ya que cada persona conocerá mejor sus fun
ciones y se concientizará de sus responsabilidades y de la autoridad 

que le corresponde. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

.. ·•·.·. 
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RECOMENDACIONES. 

:?SIS CON 
f,1.Li.A DE ORIGEN 

Para que las agencias contratadoras de servicios de edecanes, 
intérpretes y traductores puedan prestar mejores servicios, deberían 
centrar sus esfuerzos en establecer una estructura organizacional 

basada en los principios y técnicas de organización. Además, si con
taran con una buena elaboración tanto de manuales, cartas de distri
bución de trabajo, como de análisis de puestos, se evitarían muchos 
días invertidos en la capacitación. 

Lo ideal para las empresas de este tipo sería: 

1) Contar con un organigrama permanente que permitiera a cada 
responsable, coordinar un área en especial, como por ejemplo: Buscar 
más clientes por cedio de un coordinador de ventas, ya sea regional 
o por área determinada. 

2) Implementar el uso de manuales, tanto de puesto, como de 
organización, bien\·enida, objetivos y de políticas (que es tan im

portante para la i~agen de estas empresas), en donde se mencione 
claramente las funciones y posición de cada empleado en la empresa. 

3) Establecer un tramo de control que reúna tanto las necesi
dades económicas, como de eficiencia, control y funcionalidad de 
la empresa. Se puede utilizar la fórmula expuesta en el Capítulo 
Tercero para lograr una mayor confiabilidad. 

4) Llevar a cabo el análisis de puesto por medio de un análi
sis que recopile la información requerida para cada puesto y ef ec

túe un diseño de FUestos, de acuerdo a las necesidades de creci
miento de cada emplaa~o. 

5) Establecer el tipo de organización que más le convenga a 
cada empresa y efectua~ la divisionalización necesaria. 

Si estas agencias quieren competir a nivel internacional, tam

bién les sería de gran ayuda que estuvieran bien organizadas para 
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que prest~n.mejores servicios. 

A estas empresas sólo 1es falta, para poder crecer, contar 

con la es"tructura que requieren. 

Por otro lado, es muy importante ccnsider~r la delegación de 
furiciones y de autoridad hacia los coordinadores y empleados en ge

neral, porque ¿Qué har!a una empresa de es~e ~ipo en caso·de tener 

'un evento en la Ciudad de México, y oi:ra en cualquier ot:=io Estado 

Ce la República?, de aquí la i~portancia de con~ar con una excelen
'te organización. 

Finalmen'te, se puede decir, ·.:¡uc para q'..l.F.. e.si:as empresas tengan 

~l éxi'to adecuado, necesitan tener order~.. .seg 1 .... ir los obj e-civos plan

:eados por la empresa y por cada departa.~ento, y mantener ur. estric

:o con'trol ~obre sus empleados y eventos, es decir, estar organizados. 

En base a los problemas anali~ados, por la falta de una estruc

'Jra organizacional, se puede decir que en estas empresas el Lic. en 

!ministración tiene un nuevo y amplio carr.po de trabajo, ya que come 

observ6 en la presente investigación, es latente la fal~a de uti

:ación de recursos (técnicas, principios, e'tc.) de organización, 

~ ayudarían en gran parte a estas empresas a prestar mejores ser-

· cios y a contribuir a una sociedad más digna de sus habitantes, 
me lo requiere México. 

TESIS CON 
FALLA DI ORIGEN 
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